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RESUMEN

La tesis parte de la necesidad de atender las dificultades presentadas en la evaluacion
de los servicios de informacion de la Biblioteca “Pablo Freire”. Por tal razon, la autora se
trazé el objetivo de elaborar una estrategia para resolver las limitaciones en este
sentido, de manera que contribuya a la mejora continua su influencia en el proceso
docente educativo. El diagnostico permitié determinar las limitaciones de los servicios
de informacién. Para ello se emplearon métodos tanto del nivel tedrico, del nivel
empirico y el nivel estadistico. La estrategia que se propone establece diferentes
acciones encaminadas a resolver las limitaciones en la evaluacion de los servicios de
informacién, a partir de las concepciones de la Educacién Avanzada, como
conferencia, talleres, y la autopreparaciéon, ofreciendo a los bibliotecarios que
desempefan esta actividad la posibilidad de evaluar la transformacion ocurrida en ellos
a partir de sus reflexiones acerca de la practica pedagdgica.

La tesis, estructurada en tres capitulos, sintetiza el marco tedrico referencial de la
evaluacion de los servicios de informacion de la Biblioteca “Pablo Freire” de la
Universidad de Ciencias Pedagdgicas “Rafael Maria de Mendive”. Ofrece los datos y
analisis del diagnéstico del objeto de investigacion y fundamenta la estructura y
componentes de la estrategia para la evaluacion de los servicios de informacion de la
Biblioteca “Pablo Freire”, demostrando la factibilidad y pertinencia de la estrategia

disefada en la solucion del problema de investigacion.

Palabras claves: Servicios de informacion, Evaluaciéon de los servicios de informacion,

Estrategia.
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INTRODUCCION

Desde finales del siglo pasado y con el avance del nuevo siglo XXI, en un entorno
turbulento y de cambios continuos, la globalizacién de la economia, la disponibilidad de
informacidn y la creciente importancia de la preparacion de las personas como requisito
primario para participar en la mayoria de las actividades convierten a la informacion y el
conocimiento en la clave para el desarrollo del bienestar personal y de toda
organizacion exigiendo con ello respuestas cada vez mas agiles e inteligentes para
sobrevivir y crecer.

Desde el triunfo revolucionario en enero de 1959, esto ha sido ocupacién y
preocupacion logrando un alto desarrollo fundamentalmente en el acceso a la
informacion y el arduo trabajo realizado para elevar el nivel cientifico y cultural del
pueblo desde la Campana Nacional de Alfabetizacion en el afio 1961, hasta los
principales programas priorizados que se llevan a cabo como: la universalizacion de la
Educacion Superior y la informatizacién de la sociedad para el logro de una cultura
general e integral.

Esta cultura general e integral se obtiene de distintos maneras, una de ellas es la
relacionada con la informacién generada por el hombre y pensada como recurso
estratégico, considerada de vital importancia para lograr el desarrollo sustentable de la
sociedad en la que se produce, por ello las instituciones de la Educacion Superior
deben enfrentar los retos del nuevo contexto de trabajo con informacién relevante para
sus procesos. Se impone, definir lineamientos orientadores de las politicas para lograr
un Sistema de Informacion para la Educacion efectivo, a la luz de las transformaciones
que han operado en ella y la dinamica con que se produce la informacién y el
conocimiento en la llamada “Sociedad de la Informacion y del Conocimiento”, en la que
estan inmersas las universidades y su influencia para el desarrollo de social.

En las universidades de ciencias pedagodgicas como parte de las importantes
transformaciones que se llevan a cabo en el sector educacional, en la actualidad se
requiere de la integracién de la informacion y los conocimientos, las experiencias
pedagogicas y didacticas de avanzada y los resultados cientificos obtenidos, la creacion
de productos y servicios de informacion con valor agregado, que reflejen la produccién

cientifica, la identificacion del potencial cientifico, considerando al usuario de la



informacidén experto o lider de la creacion de nuevos conocimientos en cada una de las
areas tematicas en que se desarrollan en la institucion.

En la universidad la Biblioteca constituye un servicio sustantivo de apoyo a las
funciones que constituyen la razén de ser de dicha institucion superior, la investigacion
o creacion de conocimiento y la ensefianza o comunicacién de dicho conocimiento.

La Biblioteca, como institucion de informacion, ha experimentado transformaciones en
las ultimas décadas, el desarrollo de las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones, y la gran explosion de informacion generada por la red de redes
(INTERNET) exige mayor compromiso del bibliotecario con la actividad.

Estos recintos ya no son almacenes ordenados de libros, folletos y publicaciones
periddicas. La biblioteca actual, ademas de fisica es digital y virtual, lo que amplia su
campo de accién al resguardo de discos compactos y material audiovisual, entre otros,
asi como su incorporacioén a la red de redes (Internet) y a otras redes especializadas. La
Biblioteca del nuevo siglo debe propiciar el autoaprendizaje sistematico y la evaluacion
de los servicios que prestan.

Ello implica que la evaluacion responda, entre otros, al objetivo de detectar los puntos
fuertes y débiles de la institucién asi como las oportunidades y propuestas de actuacion
gue supongan un aumento de la calidad de los procesos que suceden en la Universidad
como institucién superior. Dentro de ellos se encuentra la evaluacidon de los servicios
de informacién en la biblioteca que permiten establecer criterios, saber en qué
condiciones se encuentra el interior y establecer términos comparativos y de esta
manera, poder definir estrategias eficaces y adecuadas de mejoramiento y
actualizacién para cada una de los procesos que tienen lugar en ellas.

Sin duda, los servicios de informacién bibliotecarios en la “Sociedad de la Informacién y
el Conocimiento” son de vital importancia para las instituciones de Educacion Superior,
ya que su practica se traduce en apoyos concretos, para la comunidad de usuarios, a la
que responde. En la medida en que dichos servicios sean eficaces, no sélo por contar
con acervos actualizados y suficientes, sino por constituir redes de informacién con
equipamiento que hagan posible su funcionamiento efectivo, las bibliotecas podran
asegurar niveles de calidad en sus ofertas y servicios a partir de la instrumentacion de

procesos de mejoras.



En la actualidad y a partir de la proyeccién estratégica elaborada por la Direccién de
Ciencia y Técnica del Ministerio de Educacion, la que se corresponde con la estrategia
educacional del pais, las normativas establecidas por el Ministerio de Ciencia,
Tecnologia y Medio Ambiente y la Politica Cientifica Educacional, la cual tiene como
una de sus lineas directrices la necesidad de promover la creacion de una cultura de la
informacién y un mejor manejo del conocimiento que se deriva de la actividad cientifica
educacional y su conversion a la informacion, desde el encargo social del sector
educacional, que se fundamenta en elevados valores humanistas.

Keeling (2010: p.5), afirma “que en estos momentos, se requiere de un cambio en los
esquemas tradicionales y estereotipados del trabajo de los Centros de Informacion y
Bibliotecas del sistema, que tienen a su cargo la gestion de la informacién cientifica
educacional, por actividades y acciones pedagogicas que promuevan la generacion,
difusion y utilizacién del conocimiento que se genera como resultado de la actividad
cientifica educacional en la Universidad de Ciencias Pedagdgicas y de la estimulaciéon
de los saberes por todos los miembros de la comunidad cientifico pedagdgica”. Agrega
ademas, “que esto se favorecera en tanto los Centros de Documentacion e Informacién
Pedagogica y Bibliotecas del sistema de informacién, se conviertan en centros de
recursos de informacion para el desarrollo y la potenciacion de la investigacion
educativa”.

Actualmente la evaluaciéon de los servicios de informacion en las bibliotecas que
integran el Sistema de Informacion para la Educacion (SIED), estan desarrollando, de
modo sistematico, las formas tradicionales basadas en las estadisticas de uso, donde
predominan los aspectos cuantitativos, posicion que las situa en desventaja ante los
nuevos retos que impone la bien llamada “Sociedad de la Informacion y el
Conocimiento”. La actividad bibliotecaria y en particular la de los servicios de
informacién estan sometidas a cambios permanentes en los que la Biblioteca debe
hacer frente desde una perspectiva cada vez mas profesional.

Varios investigadores tratan la evaluacion de los servicios de informacion entre ellos se
encuentran: Paez (1992), Lancaster (1993), Castro (1997), Nufiez (1999-2004), Aflorga
(2000), Ferrer (2002-2005), Rojas (2001, 2003), Ponjuan (2004), Colomba (2007) y
Keeling (2004-2010) entre otros.



Es por ello que, no basta con que la gestion de mejorar la actividad bibliotecaria y los
servicios de informacion se hayan convertido en una estrategia prioritaria y cada vez
sean mas los que tratan de definirla, medirla y finalmente mejorarla. Se necesita
prevision y sistematizacion, con espiritu incansable y un trabajo duro para mantenerse a
la altura de la satisfaccién de las necesidades de los usuarios, que evolucionan con la
misma rapidez y frecuencia que el ambiente en que ellos operan.

No obstante, los esfuerzos realizados en los ultimos afios en aras del mejoramiento del
trabajo de las bibliotecas o unidades de informacién por parte del Sistema de
Informacion para la Educacion y en particular por la Biblioteca “Pablo Freire” de la
Universidad de Ciencias Pedagdgicas “Rafael Maria de Mendive, en estudios realizados
a partir del analisis de los documentos normativos que orientan la actividad bibliotecaria
y los servicios de informacién, los talleres provinciales e internos de superacion del
bibliotecario, las inspecciones y entrenamientos realizados a las diferentes areas de
especializacion, muestran la urgente necesidad de fomentar la evaluacion de los
servicios de informacion de la Biblioteca “Pablo Freire” de la Universidad de Ciencias
Pedagodgicas “Rafael Maria de Mendive”.

Constatado esto, se considera entre las posibles causas de esta problematica, las
siguientes:

1. Existe ausencia de sistematicidad en el empleo de métodos para los estudios de
usuarios, como via fundamental para la satisfaccion de las necesidades informativas.

2. Resulta insuficiente el desarrollo de habilidades en la utilizacion de las nuevas
tecnologias de la informacion, en funcion de optimizar la actividad de los servicios de
informacion.

3. No todos los que prestan servicios de informacién tienen el nivel de preparacion
requerido en los aspectos internos de la actividad bibliotecaria.

4. No se aplican métodos de evaluacion de los servicios de informacion como via
fundamental para la mejora continua.

5. La presencia de enfoques tradicionales y acciones desde el sistema de informacion,
no han posibilitado un adecuado proceder metodoldgico en funciéon de la creacion y
socializacion de los resultados de investigacion en todos los niveles, tipos de educacién

y de direccion.



Por lo expuesto anteriormente y en aras de elevar la eficiencia del Sistema de
Informacion para la Educacion y, en particular, de los servicios de informacién se
considera oportuno plantear como problema cientifico:

¢, Como resolver las limitaciones en la evaluacion de los servicios de informacion de la
Biblioteca “Pablo Freire” de la Universidad de Ciencias Pedagdgicas “Rafael Maria de
Mendive”, de manera que contribuya a la mejora continua de la influencia en el proceso
docente educativo?

El objeto de investigacion esta relacionado con los servicios de informacion de las
bibliotecas pedagdgicas universitarias.

Se determiné como campo de accion: la evaluacién de los servicios de informacion
de la Biblioteca “Pablo Freire” de la Universidad de Ciencias Pedagodgicas “Rafael Maria
de Mendive”.

Para resolver el problema planteado, se propone como objetivo: elaborar una
estrategia para resolver las limitaciones en la evaluacion de los servicios de informacién
de la Biblioteca “Pablo Freire” de la Universidad de Ciencias Pedagdgicas “Rafael Maria
de Mendive”, de manera que contribuya a la mejora continua de la influencia en el
proceso docente educativo

En correspondencia con los elementos anteriores del disefio de la investigacién y como
propuesta tedrica se anticipan las siguientes preguntas cientificas:

1 ¢ Cuales son los fundamentos teodricos de los servicios de informacion y la evaluacion
de éstos en las Bibliotecas Pedagdgicas Universitarias?

2. 4 Cual es el estado actual de la evaluacién de los servicios de informacion que de la
Biblioteca “Pablo Freire” de la Universidad de Ciencias Pedagogicas “Rafael Maria de
Mendive”?

3. ¢, Como estructurar una estrategia para resolver las limitaciones en la evaluacion de
los servicios de informacion de la Biblioteca “Pablo Freire” de la Universidad de
Ciencias Pedagdgicas “Rafael Maria de Mendive”?

4. ; Como valorar la estrategia elaborada para resolver las limitaciones en la evaluacion
de los servicios de informacion que ofrece la Biblioteca “Pablo Freire” de la Universidad
de Ciencias Pedagogicas. “Rafael Maria de Mendive”?

Para la realizacion de esta investigacion, se proponen las siguientes tareas cientificas:



1. Determinacion de los fundamentos relacionados con los servicios de informacion y su

evaluacion en las bibliotecas pedagdgicas universitarias.

2. Diagnéstico de la evaluacion de los servicios de informacion de la Biblioteca “Pablo

Freire” de la Universidad de Ciencias Pedagdgicas “Rafael Maria de Mendive”.

3. Elaborar una estrategia para resolver las limitaciones en la evaluacion de los

servicios de informacioén de la Biblioteca “Pablo Freire” de la Universidad de Ciencias

Pedagogicas “Rafael Maria de Mendive”.

4. Valoracion tedrica de la estrategia para resolver las limitaciones en la evaluacion de

los servicios de informacion de la Biblioteca “Pablo Freire” de la Universidad de

Ciencias Pedagdgicas “Rafael Maria de Mendive”.

En el proceso de investigacion se determiné como variable dependiente la evaluacion

de los servicios de informacion de la Biblioteca “Pablo Freire” de la Universidad de

Ciencias Pedagdgicas “Rafael Maria de Mendive” y como variable independiente la

estrategia para resolver las limitaciones en la evaluacion de los servicios de informacién

de la Biblioteca “Pablo Freire”.

Para la obtencion de los datos y el procesamiento de la informacién obtenida se utilizd

un sistema de métodos de investigacion del orden tedrico, empirico y estadisticos, ellos

sobre la base metodoldgica general que proporciona la dialéctica materialista.

Dentro de los métodos del nivel tedrico, se ubican:

e El andlisis historico-l6gico que permitié conocer el desarrollo de la evaluacioén de
los servicios de informacién en la biblioteca, el propio desarrollo de la actividad
cientifica educacional, el Sistema de Informacién para la Educacién y de los criterios
vinculados con la gestion de la informacion y el conocimiento, a fin de develar los
elementos esenciales para su aplicacion como parte de la concepcidn estratégica,
asi como comprender los nexos e interrelaciones que han existido en todo su
proceso de génesis y desarrollo.

e El enfoque de sistema para la determinacion de los componentes, las relaciones
entre ellos que determinaran la elaboracion de la estrategia, su dinamica y su
movimiento.

e La modelacién para representar las relaciones esenciales de la estrategia y sus

componentes estructurales.



El andlisis y la sintesis para la interpretacion, profundizacion y sistematizacion de
la informacion sobre el objeto estudiado.
La induccién y la deduccidon para el estudio de los elementos necesarios para

arribar a conclusiones generales.

Los métodos del nivel empirico que se emplearon fueron:

El andlisis documental para analizar las normas internacionales y nacionales que
orientan la actividad bibliotecaria, los documentos oficiales emitidos por el Ministerio
de Ciencia, Tecnologia y Medio Ambiente y la Politica Cientifica Educacional la
Direccion de Ciencia y Técnica del Ministerio de Educacion, el Sistema de
Informacion para la Educacion (SIED), sobre el campo de acciéon y el objeto de
investigacion, informes estadisticos, estrategias de trabajo, normas relativas a la
organizacion y funcionamiento de las unidades de informacién que conforman
(SIED), Curriculo de la biblioteca escolar y de los criterios vinculados con la
evaluacion, a fin de develar los elementos esenciales para su aplicacion como parte
de la concepcion estratégica propuesta.

La encuesta aplicada a los bibliotecarios y usuarios permitié valorar los servicios de
informacion y su evaluacion en relacion con la satisfaccidon de necesidades de
informacion y la mejora continua, al director del Centro de documentacion e
Informacion Pedagogica en la cual se encuentra la Biblioteca “Pablo Freire” de la
Universidad de Ciencias Pedagodgicas “Rafael Maria de Mendive”, para el
diagnéstico del estado actual del problema.

La entrevista se aplico a los especialistas que tienen a su cargo la ejecucion de la
actividad bibliotecaria, para valorar la efectividad de la concepcion estratégica
propuesta.

La observacién facilitd la busqueda de la informacion necesaria de las habilidades
del bibliotecario en la ejecucién y desarrollo de la actividad de los servicios de

informacion.

Se utilizaron técnicas de la Estadistica Descriptiva, tales como: la suma, la media y el

analisis porcentual.

La poblacién estuvo constituida por 19 bibliotecarios, que desarrollan los servicios de

informacién en la Biblioteca “Pablo Freire” de la Universidad de Ciencias Pedagdgicas



“‘Rafael Maria de Mendive”. En consecuencia, se decidi6 igualar poblacion y muestra al
existir la posibilidad de trabajar con todos sus elementos.

La novedad cientifica posibilita que la estrategia para resolver las limitaciones en la
evaluacion de los servicios de informacion de la Biblioteca “Pablo Freire” de la
Universidad de Ciencias Pedagdgicas “Rafael Maria de Mendive”, contribuya a la
mejora continua de la influencia en el proceso docente- educativo desde la perspectiva
del usuario en momentos en que el MES, MINED y el SIED necesitan de niveles
adecuados de calidad para materializar las transformaciones que exige la Tercera
Revolucion Educacional.

Como significacién practica se ofrece una estrategia para resolver las limitaciones en
la evaluacién de los servicios de informacion de la Biblioteca “Pablo Freire” de la
Universidad de Ciencias Pedagogicas “Rafael Maria de Mendive”, que contribuya al
mejoramiento continuo y la satisfaccidon de las necesidades de informacion de los
usuarios a partir de los servicios que presta al proceso docente educativo.

La tesis se estructura por una introduccién, la cual contiene el disefio tedrico-
metodoldgico de la investigacion y tres capitulos: en el capitulo | se abordan los
fundamentos que sustentan la investigacion. En el capitulo I, se plantea la
caracterizacion de los servicios de informacion de la Biblioteca “Pablo Freire” de la
Universidad de Ciencias Pedagogicas “Rafael Maria de Mendive”, y el capitulo Il
fundamenta y propone la estrategia para resolver las limitaciones en la evaluacion de
los servicios de informacién de la Biblioteca “Pablo Freire” y su valoracion en la
instrumentacion practica. También se incluyen las conclusiones, recomendaciones,

bibliografia y anexos.



CAPITULO I. CONSIDERACIONES TEORICAS ACERCA DE LOS SERVICIOS DE
INFORMACION DE LAS BIBLIOTECAS PEDAGOGICAS UNIVERSITARIAS Y SU
EVALUACION. ACERCAMIENTO NECESARIO A SU ESTUDIO

Este capitulo tiene como objetivo abordar los fundamentos de los servicios de
informacién y la evaluacion de los mismos, para dar respuesta a las necesidades
informativas de los usuarios en el marco del proceso docente educativo. Se enfatiza en
la evaluacién de los servicios de informacion de la Biblioteca “Pablo Freire” de la
Universidad de Ciencias Pedagodgicas “Rafael Maria de Mendive” de Pinar del Rio.

1.1. Los servicios de informaciéon. Acercamiento a su estudio

Desde el propio surgimiento del hombre existio la informacién y con ella la necesidad de
comunicar y transferir ésta. Con el surgimiento de la escritura, como instrumento, la
historia del pensamiento humano y la comunicacién entre los hombres llega a la
cumbre, se convierte en fisica y perdura por medio de soportes. La diversidad de
materiales constituyé la materia prima para los libros transformados por el propio
hombre en verdaderas obras de arte, aunque por mucho tiempo, después de la
aparicion de la escritura las obras de pensamiento y de creacion literaria, circularon de
forma oral.

La escritura se extiende incidiendo en la creacion de las primeras instituciones de
informacién. Por esta época los escribas eran los encargados de preservar, elaborar y
también de otorgar el servicio de informacion, que era exclusivo de los gobernantes.

La aparicion de la imprenta y su perfeccionamiento, marca el inicio de las artes graficas
y su difusion, llegando a un mayor numero de personas la informacion generada por el
hombre, sefalando asi el paso de la sociedad tradicional a la sociedad moderna en la
que, parafraseando a Setién (1986) se dice, que en el siglo XIX las bibliotecas no se
limitaban solo a facilitar la consulta de los documentos, sino que surgen nuevos
servicios entre los que se encuentra el de referencia. Se expanden las bibliotecas en la
década de los sesenta, setenta y ochenta, y es en este momento cuando los servicios
comienzan a diversificarse y expandirse.

En el siglo XX, la bibliografia documental alcanza su madurez; sus objetivos estaban
bien marcados y su metodologia fijada. La comunidad cientifica reconocia su labor y su

creciente utilidad, ello llevd a la exigencia de una organizacion de servicios



independientes con recursos suficientes y precision tactica. Crecieron las ciencias y con
ellas los productos documentales, se necesitaba que la bibliografia fructificara y asi
llegoé la documentacion produciéndose gran desarrollo de las nuevas necesidades de la
ciencia: el crecimiento incesante de documento, los avances y consumos cientificos.
Una vez desarrollados los sistemas de impresién, a gran escala, el crecimiento de la
informacidén dio espacio a nuevas necesidades informativas que tuvieron que ver con el
espacio, la accesibilidad y la rapidez. Surgen entonces, documentos en nuevos
soportes que presentan ventajas sobre los anteriores, la computadora dando respuesta
a las cuestiones planteadas por el exceso documental, facilitando los datos necesarios
al instante, mejora el acceso a las memorias documentales y las relaciones con los
usuarios. Emerge entonces la forma de colaboracién entre las bibliotecas y los servicios
de informacion.

Cuando T. Saracevic (1979) planted los principios de trabajo que desde la década del
cincuenta habian establecido la recuperacién de la informacion como el hecho
fundamental de la documentacion, estaba describiendo el origen de una nueva
propuesta conceptual y aplicativa, mas tarde conocida como Ciencia de la informacion,
con el propdsito de centrar su atencidon en esa dimensién de la informaciéon y la
convierte en su objeto de estudio.

El espacio fisico, politico, econémico, cientifico, tecnoldgico y tedrico donde se origindé y
desarrollé fue los Estados Unidos de Norteamérica en el aino 1962, aunque en 1958 se
funda el Institute of Information Scientist (11S) en Gran Bretana.

Las sociedades enfrentan un crecimiento inusitado en la produccién de informacion, asi
como en su uso. Ello hace que la Sociedad de la Informacion y el Conocimiento, como
muchos llaman a la modernidad, haya impuesto necesariamente cambios en los
sistemas sociales y en las relaciones existentes en ellas; pero mucho mas para aquellas
instituciones que profesionalmente usan la informacién como recurso para su existencia
o la de proporcionar servicios de informacion para ser utilizada.

En las instituciones de informacién o bibliotecas se observan diversos cambios en los
servicios de informacion que tradicionalmente se prestaban, fruto de la nuevas
tecnologias, esto trae consigo que el profesional de la informacion obtenga mayor grado

de especializacion y se vean modificados sus roles incorporando acciones y su trabajo
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se desarrolle en un perfi mas amplio, haciendo mas eficiente los servicios de
informacién que ofrecen.

Esto implica la necesidad de combinar adecuadamente la cantidad y calidad de la
informacién que se ofrece; han tenido que ser multiples las alternativas y puntos de
vista para disponer de servicios de informacién adecuados; ha aumentado la demanda
y cambia el tipo y la respuesta que exigen los usuarios; las interpretaciones se han
diversificado en lo que al rol de la biblioteca se refiere. Esto hace que haya que prestar
una especial atencion al balance que se produce entre cultura, economia, tecnologia,
espacio y ocupacion dentro de cada organizacion.

La sociedad de la informacion puede caracterizarse por el uso intensivo de la
informacién como recurso fundamental para la toma de decisiones, para incrementar la
eficiencia, para estimular la innovacion y para elevar su eficacia y posicion competitiva,
con frecuencia mediante mejoria en la calidad de los bienes y servicios que producen.
El concepto informacion ha sido muy observado dentro y fuera de la ciencia de la
informacién de las mas diversas maneras. Circulan alrededor de 400 acepciones del
término. Schroder, (1986). Su entrada en el escenario intelectual, filosoéfico, se remonta
al siglo Xlll, sin embargo, su uso generalizado se da solamente a partir de los afos 50
del siglo XX.

Especificamente dentro de las Ciencias de la Informacion como concepto central se
caracteriza por una discreta pluralidad. Gémez, (1999: p.18), de la Universidad de
Granada, prefiere asumir al igual que nosotros a la informacion como “...] la
comunicacion de ideas o conocimientos o bien, cualquier conocimiento que se trasmite.
Son los datos, ideas o noticias, que luego son elaborados, materiales, palabras,
numeros, graficos, documentos en general, a partir de los cuales se adquiere y crea el
conocimiento”.

Uno de los mas connotados estudiosos venezolanos Paez (2000: p.32) expreso: “[...] en
la antigledad el hombre occidental queria ser sabio; luego el hombre moderno quiso
ser conocedor; el hombre contemporaneo parece contentarse con estar informado y
posiblemente el hombre futuro no esté interesado en otra cosa que en tener datos”.

Los servicios de informacién en la biblioteca actual han evolucionado a lo largo del

tiempo. Estan constituidos por un grupo de personas que interactuan entre si. Este
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grupo de personas deben realizar acciones, utilizar habilidades, enfoques, técnicas que
posibiliten el logro de determinados resultados. Estas acciones se refieren a la gestion,
que tienen que ver con otros recursos que se mueven dentro de una organizacion; se
trabaja con recursos humanos, tecnoldgicos, financieros, energéticos, materiales,
informaciones, fisicos, prestando servicios de informacién.

El avance de las tecnologias de la informacion, en un primer momento, afectaron los
procesos tradicionales, luego los formatos impresos con la introduccion de los formatos
opticos, digitales o electrénicos, y en la actualidad, conducen a un nuevo tipo de
estructura, en la que el espacio fisico no es importante y las colecciones se distribuyen
en un espacio virtual de redes.

En los ultimos afos, la informacion se ha convertido en un recurso esencial del
desarrollo; por consiguiente, el bibliotecélogo actual se enfrenta con enormes
responsabilidades y constantes desafios para los que debe prepararse bien. Su
participacion es esencial en el desarrollo cultural y socioecondmico del pais.

Si se habla de bibliotecas tradicionales o digitales, es importante considerar que la
figura principal de ellas es el especialista o bibliotecario y el eje de la informacion y de
su acceso. De lo anterior, puede decirse que la funcién del bibliotecario en la sociedad
es de suma importancia, él es el encargo de ofrecer los servicios de informacién al
usuario y satisfacer las necesidades de informacion individual o colectiva, haciéndolos
mas de reciproco.

1.2. Los servicios de informacién en la biblioteca cubana

La palabra servicio proviene del latin servitum y el Diccionario de la Real Academia
Espafiola (2002: p.410) la define como “[...] organizacién y personal destinados a cuidar
los intereses o satisfacer necesidades del publico, o de alguna entidad oficial o privada,
o bien la funcion o prestacion desempefiadas por estas organizaciones y su personal”.
El inicio del tratamiento tedrico de los problemas de la actividad bibliotecaria en Cuba se
situa hasta el momento, segun los estudios realizados, en las décadas de los afios 30 y
el 40 del siglo XX. Es en esta etapa, donde se inicia la publicacion sistematica de
literatura de la especialidad con la edicion del Boletin Bibliotécnico (1938-1941) primero
y con la aparicion sucesiva del Boletin de la antigua Asociacion Cubana de
Bibliotecarios (1949-1959) y el de la revista Cuba Bibliotecoldgica (1953-1960).
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El triunfo de la Revolucién trajo consigo cambios sociales, econémicos y politicos, que
impulsaron todo un movimiento en las diversas esferas de la sociedad cubana, que
conducen a la evolucion en los servicios de informacion existentes y a la aparicion de
servicios nuevos.

Seria oportuno precisar que lo explicitado hasta el momento tuvo sus antecedentes en
Cuba en los primeros afnos del triunfo de la Revolucion, en la busqueda de alternativas
para enfrentar el desarrollo de la educacion desde las principales politicas concebidas
para favorecer, desde la actividad cientifico- informativo, la formacién y preparacion de
los profesionales de la educacion ya que los sistemas de informacién estan llamados a
contribuir al cumplimiento de las actividades que se desarrollan en las organizaciones
donde se encuentran. En el sector de la educacion, deben contribuir al cumplimiento
con éxito de las actividades de investigacién, docencia, direccion, extension, entre
otras, que requieran de la informacion y del conocimiento como elementos claves.

Entre las primeras medidas adoptadas por la Revolucion relacionadas con la biblioteca
esta, la disolucién de la Junta de Patronos de la Biblioteca Nacional y la designacion de
la Dra. Maria Teresa Freyre de Andrade como su directora en el afio 1959.

En Cuba, se cuenta actualmente con la existencia de cuatro sistemas de informacion
con caracter nacional: el Sistema Nacional de Bibliotecas Escolares (SNBE) del
Ministerio de Educacién (MINED), asesorado metodologicamente por el Sistema de
Informacion para la Educacién. La Direccion de Ciencia y Técnica del MINED, que tiene
como centro el Sistema de Informacion para la Educacion y su red de bibliotecas para la
gestion de la actividad Cientifica -Educacional, mantiene la concepciéon que en el pais
se asume sobre el desarrollo de la actividad Cientifico- Informativa, dirigida a la
adquisicion, procesamiento y analisis de la informacion de los resultados de las
investigaciones, generando servicios y productos y en la determinacion de las
principales deficiencias que afectan el trabajo con la informacion cientifico-técnica y que
no favorecen el logro de los resultados que se proponen en la elevaciéon de la calidad
educativa.

El Sistema Nacional de Bibliotecas Publicas (SNBP) del Ministerio de Cultura (MC),
dirigido metodologicamente por la Biblioteca Nacional “José Marti”; el Sistema Nacional

de Informacién Cientifica y Tecnoldgica (SNICT), coordinado por el Ministerio de
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Ciencia, Tecnologia y Medio Ambiente (MCTMA), y en el tiene un lugar importante la
Biblioteca Nacional de Ciencia y Técnica y el Sistema Nacional de Informacién de
Ciencias Médicas (Infomed).

En marzo de 1960, se crea el Centro de Documentacion e Informacion Pedagodgica
(CDIP) Nacional, el que asume la responsabilidad de desarrollar la red nacional de
informacién pedagdgica, posteriormente declarada en los principios y lineamientos de la
Resolucion Ministerial 100/71 en la que se establecid que la documentaciéon y la
divulgacion constituian un aspecto necesario para impulsar los planes de mejoramiento
cualitativo de la educacion y el papel que desempefian la documentacion y la
informacidn técnica o especializada en la solucién de problemas que la afectaban.

En ellos, se ubica la mayoria de las instituciones de informacion del pais. A pesar de su
bien lograda estructura metodoldgica, no existe en ninguno de ellos, tradicién de trabajo
con respecto a la evaluacion y el control de la calidad sistematica de su labor desde
esta perspectiva.

Desde su establecimiento, las bibliotecas, ofrecieron servicios, tales como: préstamos
de documentos, consulta y referencia, busqueda de informacion, educacion de
usuarios, promocion de la lectura, entre otros, considerados servicios tradicionales.

La incorporacion de las nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacion a la
actividad bibliotecaria contribuy6 a la transformacion de los servicios que pasaron de la
forma tradicional con los beneficios que aportan las nuevas tecnologias. Se crean
software, bases de datos, servicio de internet, DVD, Cd-rom, bibliotecas virtuales,
digitales, servicio de mensajeria, entre otros, asi como aparece el sistema de
almacenamiento y recuperacion de informacién (SARI), que ofrece la posibilidad de
brindar un servicio de informacion eficaz, orientados al usuario.

Al decir de Setién (1986, p.18) donde refiere que “[...] el objeto de los servicios de
informacién es brindar a los usuarios informacion para la toma de decisiones”.
Reconoce ademas, que las necesidades informativas de directivos, investigadores,
especialistas, profesores, técnicos, estudiantes y el resto de los miembros de la
sociedad, son: acceder a informacion actualizada sobre los resultados alcanzados en

un campo especifico del conocimiento y en las disciplinas afines a este.
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Agrega también “[...] que la informacion con el fin de cumplimentar o complementar
programas, o sea con el objetivo de emprender una nueva investigacién o un nuevo
proyecto; de caracter general para enriquecer la cultura individual, el disfrute espiritual y
estético, o simplemente, para su esparcimiento”.

De lo cual se infiere que los usuarios son los verdaderos reguladores de la calidad de
los productos y servicios de informacion que se disefian e implementan en la Biblioteca,
estos valoraran al sistema y los servicios de informacion en la medida en que los
mismos satisfagan o no, sus necesidades informativas.

Una de las definiciones clasicas de servicios de informacion, es la aportada por
Setién (1983: p.6) que expresa “[...] los servicios de informacién constituyen la actividad
fundamental de cualquier institucion de informacion, puesto que mediante ellos, se
establecen las relaciones con los usuarios del sistema.”

Otro concepto de servicios de informacion es el que expone Pinto (1999: p.10) al
presentar a estos con extrema dificultad de su estudio, derivado de una serie de
caracteristicas que los diferencian de los productos:

* Intangibilidad, pues son prestaciones y experiencias que no pueden evaluarse antes
de su uso.

» Heterogeneidad, pues la prestacion varia de un profesional a otro y de un usuario a
otro.

» Caducidad, pues no se puede almacenar.

« Simultaneidad o consumo en el instante en que se producen, permitiendo al usuario
una evaluacion “en tiempo real” no sélo del resultado del servicio sino del proceso por el
cual se ha desarrollado.

De lo expuesto anteriormente, se puede concluir que los servicios de informacion
constituyen una amplia y variada gama de acciones que lleva a cabo la biblioteca para
poner al alcance de sus usuarios, individual y colectivo, los recursos informativos de
que se dispone, con el fin de satisfacer sus necesidades y demandas informativas.
Lammbin (1994: p.3) por su parte se refiere a los servicios como “[...] todo acto o
funcién que una parte puede ofrecer a otra, que es esencialmente intangible y no da
como resultado ninguna propiedad, su propiedad puede o no vincularse a un producto

fisico”.
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Al respecto Levitt, T. (1987: p. 67) da una vision a la prestacion de los servicios, se
puede interpretar como “[...] la relacién permanente entre usuario (de la informacién) y
bibliotecario, cuyo objeto consiste en que el usuario sea satisfecho y contento con el
desempenio del bibliotecario o de la organizacion informativa al final de la consulta o del
proceso informativo”

Estudios tedricos que abordan el tema de los servicios argumentan con bastante
frecuencia que uno de los objetivos de las unidades de informacion es el ofrecimiento
de servicios.

Rojas (2001: p.125) define al servicio de informacién como “[...] actividades, beneficios
que una parte ofrece a otra. Su fin es satisfacer una necesidad. En esencia son
intangibles, pero su produccion puede estar ligada a un bien o producto fisico, el que a
Su vez puede generar un servicio”

Continua Rojas (2001: p.126) opinando que “[...] es la relacion que se establece entre
dos partes en la que una (proveedor), organiza sistematicamente, ofrece a la otra
(usuario) los resultados de la también relacion que se produce entre los dos recursos
con que cuenta este proveedor, tanto financieros como fisicos o tecnolégicos, pero
fundamentalmente, los de informacion y los humanos, estos ultimos, adiestrados
previamente en la gestion de todos los anteriores.

En todas estas relaciones median procesos de comunicacion e informacion en general,
y se llevan a cabo con el objetivo de satisfacer las necesidades de informacién, tanto
implicitas como explicitas por la parte receptora, cuyo conocimiento por el proveedor
también esta implicito en estas relaciones, las que pudiendo ser lucrativas o0 no, en
ultima instancia estan encaminadas a, con sus resultados, elevar el nivel de aptitud de
la parte usuaria, individual o colectiva para abordar problemas tanto personales como
sociales.

Considera ademas, Rojas (2003: p.14) que el servicio de informacion “[...] es la relacion
que se establece entre dos partes en la que una (proveedor), organizada
sistémicamente, ofrece a la otra (usuaria) los resultados de la también relacién que se
produce entre los recursos con que cuenta este proveedor, tanto financieros como
fisicos o tecnoldgicos pero, fundamentalmente, los de informacién y los humanos, éstos

ultimos, adiestrados previamente en la gestidn de todos los anteriores.”
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Al respecto Sanchez (2004: p.3) considera que “[...] en las universidades, la Biblioteca
es el centro principal de aseguramiento de todas las funciones universitarias, es el
espacio donde se organizan los recursos de informacion necesarios para la generacion
de nuevos conocimientos”.

La existencia de estos recursos y fuentes de informacion en las bibliotecas debe estar
acompafnada de los servicios de informacion que faciliten la diseminacion de la
informacién a los docentes, investigadores, cuadros, estudiantes y todos los
trabajadores en general.

No obstante, la practica ha demostrado que es aun insuficiente la evaluacion de los
servicios de informacién de manera que contribuya a la mejora continua de la influencia
en el proceso docente educativo aspecto que sera analizado en la presente
investigacion.

Segun el criterio de la investigadora Ponjuan (2004: p.19 ) los sistemas de informacion
tienen dos principios basicos: desde su rol, facilitar el acceso a la informacién y desde
su mision, apoyar la razén de ser de aquel al que esta subordinado, es por ello que
“‘para comprender los sistemas de informacidn hay que conocer que existen
necesidades en las organizaciones y comunidades que deben ser satisfechas (...)
dominar las complejidades de cdmo se maneja la informacién y cuales son las
potencialidades de los medios que se emplean para organizar y recuperar la
informacién”.

Por otro lado Gualier (2008: p.12) alega que los servicios de informacién “[...] son todas
aquellas actividades identificables, intangibles, que son el objeto principal de una
operacién que se concibe para proporcionar la satisfaccion de los consumidores”. Todo
servicio se centra en servir y satisfacer al usuario. Este proceso debe comenzar en la
organizacioén y continuar con los usuarios.

En las definiciones anteriores, como regularidades se presentan:

e La mayoria reconocen que constituye una actividad, por lo que en ella se realizan
acciones y operaciones si se es consecuente con la teoria para este fin asumida en la
investigacion promulgada por Leontiev (1981)

e La satisfaccién; como premisa basica de correcta atencion y relaciones que se

establecen entre el usuario y el proveedor de la informacion, en el caso de las
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bibliotecas universitarias lo constituye el bibliotecario que es especialista en la actividad
permitiendo la socializacion de la informacion.

e Todos coinciden que los servicios son: actividades intangibles, que una de sus
partes (el que provee) ofrece a la otra (usuarios) para proporcionar la satisfaccién de
sus necesidades y su produccion, pueden estar relacionados con un bien o un producto
fisico. Compromete a las instituciones a otorgar servicios de calidad, de forma que los
usuarios resulten satisfechos en sus necesidades informativas y en la forma de
conseguirlas.

La autora tomando como esencia los términos actividad y satisfaccion, empleados por
los autores citados con anterioridad, concuerda que los servicios de informacion,
son la integracion de todas las actividades que se desarrollan en una organizacién de
informacidn, o cualquier otra unidad dedicada a satisfacer las demandas de informacion
del usuario en correspondencia con sus intereses profesionales.

Se presentan elementos claves a tener en cuenta para lograr la satisfaccion de las
necesidades de los usuarios:

e Hacer que la satisfaccién del usuario sea el enfoque principal de la institucion o
sistema informativo.

e Supervisar las necesidades, deseos y actitudes de los usuarios.

¢ Que todos los participantes en los servicio de informacion comprendan exactamente
a los usuarios y sus necesidades.

¢ Que los proveedores del servicio estén preocupados por ofrecer un servicio de de
informacién con calidad y que sepan como y por qué ofrecen sus servicios.

e Establecer normas altamente medibles de servicio de calidad.

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC), permiten que estos sean
mas interactivos, o sea, que posibilite una mayor intercomunicaciéon con los usuarios,
para asi lograr mejores niveles de personalizacion y por consiguiente, una mayor
satisfaccion de estos.

A partir de estos niveles de personalizacion, se puede derivar en servicios con alto valor
agregado, para asi convertirlo en un servicio eficaz y que el usuario logre un alto nivel

de satisfaccion.
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La satisfacciéon es el nivel de complacencia que obtiene el usuario con la entrega del
sistema, su agrado por la correspondencia que existe entre las expectativas y la
superacion de estas. Este concepto se ve estrictamente ligado a la calidad y evaluacion,
ya que se evalua para poder obtener informacion para la mejora de los servicios, que
posibilite lograr altos niveles de calidad. La calidad es directamente proporcional a la
satisfaccion.

Todas las organizaciones deben aspirar a tener, atraer y mantener clientes de forma
sistematica, pues ellos constituyen la fuente indispensable de los recursos que permiten
la supervivencia y desarrollo consistente de la entidad. Para ello necesitan ofrecerles
productos/servicios de calidad, de forma tal que logren su satisfaccion.

1.3. La evaluacién de los servicios de informacion en Bibliotecas Universitarias
Para Keeling (2010: p.23) “[...] las universidades han sido siempre instituciones
totalmente centradas en el conocimiento y su gestion, por lo tanto, constituye una
oportunidad y necesidad en su alta responsabilidad formadora y en la preparaciéon de
escenarios para aplicar los métodos y técnicas apropiadas al contexto y a los objetivos
de la organizacion. Resulta muy importante identificar los procesos que emplean y
generan informacién en las universidades y que son basicos para alcanzar el
conocimiento”.

El hombre, hacedor de cultura, ha logrado en la actualidad un alto nivel de desarrollo
que se corresponde con el largo camino transitado, este no ha sido solo su fin, sino el
principio para escalar niveles superiores de desarrollo. Asi hace su entrada al siglo XXI
caracterizado por el enriquecimiento de la ciencia, y la tecnologia incidiendo en la
Educacion Superior que debe enfrentar los retos que la globalizacion impone a la
humanidad.

La memoria humana permanece tangible en disimiles soportes por ejemplo, el
surgimiento de la escritura, la historia del pensamiento y la comunicacién en los seres
humanos llega a la cuspide mediante ella como expresion escrita de ambos. Ademas,
sirvid para transmitir a lo largo del tiempo cada acontecimiento de la historia humana,
pero también paso6 a formar parte del proceso creativo del pensamiento, expresandose

en la satisfaccion de necesidades intelectuales que conlleva al enriquecimiento de la
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comunicacion y el pensamiento, mediante la informacién que se obtiene, a partir de los
diferentes servicios que ofrecen los sistemas.

Es importante destacar que la informacion se convierte en nuevo conocimiento

cuando es analizada, relacionada, interpretada y comprendida, de forma tal, que
contribuya a la toma de decisiones dentro de las instituciones, tanto, en la actividad
docente, investigativa, como, de direccion, entre otras, que se lleven a cabo en la
institucion educativa en correspondencia a ello se evalua la calidad del servicio.

“[...] los servicios tienen caracteristicas elementales que los definen y diferencian del
resto de los procesos. Kotler (1991: p.234) enuncia cuatro importantes caracteristicas,
las cuales se consideran como las mas relevantes.

Intangibilidad: Los servicios son intangibles. No se les puede ver, probar, palpar, oir ni
oler antes de adquirirlos. En relacién con esta caracteristica, Juran (1993) expresa que
el elemento fundamental no es el producto fisico, lo cual resulta una mejor forma de
definirla. La mayoria de las empresas de servicio entregan productos no tangibles, otras
suministran un elemento tangible pero sélo incidentalmente forma parte del servicio
suministrado al usuario.

Caracter perecedero: Trabajos no almacenables, ni transportables. Estos se pueden
suministrar a los usuarios, solo en el momento que son creados, no pueden ser
medidos en términos fisicos ni verificados antes de ser vendidos.

Inseparabilidad: Un servicio es inseparable de su fuente, tratese de una persona o
maquina, en él coinciden el tiempo de produccion y el tiempo de consumo, el elemento
de entrada, que se transforma en objeto de salida es una persona.

Variabilidad: Los servicios son sumamente variables, pues dependen de quienes los
suministran y del momento y lugar en que se llevan a cabo.

La calidad del servicio es la percepcion que tiene un usuario acerca de la
correspondencia entre el desempefio y las expectativas, relacionada con el conjunto de
los elementos secundarios, cuantitativos y cualitativos, de un producto o servicio
principal. En cuanto a la calidad del servicio, podemos inferir que sus dimensiones no
son tan obvias como el peso, la longitud, la dureza, etc. Las mismas se deben tener en
cuenta para medir la calidad del servicio. A continuacién se explican brevemente

algunas expuestas en las normas 1SO 9001-2000.
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Respuesta: La capacidad de respuesta manifiesta el grado de preparacion que
tenemos para entrar en accion. La lentitud del servicio es algo que dificilmente agregue
valor para el usuario. La capacidad de respuesta es un elemento que exige se sea muy
cuidadoso desde la primera vez, con el objetivo de no perder al usuario. Cualquier error
es tolerable cuando todavia hay tiempo para corregirlo y el mas minimo error es
intolerable cuando el usuario ha esperado mas de lo necesario.

Atencién: Todo lo que implica ser bien atendido, como por ejemplo ser bien recibido,
sentirse apreciado, ser escuchado, recibir informacién, ser ayudado. No debemos dar
lugar a la apatia, la indiferencia o el desprecio y debemos despojarnos de nuestros
prejuicios motivados por la impresién o apariencia que muestra el usuario.
Comunicacion: Se debe establecer claramente que se esta entendiendo bien al
usuario y que también nosotros estamos siendo entendidos. El personal encargado de
prestar el servicio no debe dejarse seducir por la jerga propia de determinada
especialidad, ya que se puede estar en presencia de alguien que no entienda nada
acerca de lo que le se esta hablando. Resulta fatal esperar para que luego alguien nos
comunique que esta en el lugar equivocado o a la hora equivocada.

Amabilidad: Se debe generar capacidad para mostrar afecto por el usuario interno y
externo. Se debe respetar la sensibilidad de la gente, porque muchas veces es
altamente vulnerable a nuestro trato. Cuando se trata de atender reclamos, quejas y
usuarios irritables, no hay nada peor que una actitud simétrica o de mala voluntad, por
lo que ser amables resulta un elemento de vital importancia.

Credibilidad: Nunca se debe mentir al usuario, porque después de una mentira, el
usuario solo puede esperar nuevas mentiras y violaciones a su dignidad. No se debe
jamas prometer algo en falso, porque una promesa incumplida es un atentado a la
credibilidad. Crear expectativas exageradas es falto de compromiso con el usuario y
desprecio por la verdad.

Comprension: Resulta importante hacer entender al usuario qué es lo que el servicio
significa para él”. Kotler (1991: p. 234).

La calidad de la educacién, los logros alcanzados y las importantes transformaciones
que hoy se llevan cabo, constituyen una revolucion en la educacién, requieren de la

aplicacion de la informacion que favorezca el intercambio de las experiencias vy
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conocimientos obtenidos en todo el pais. La introduccion de los servicios de informacién
de diferentes formas teniendo en cuenta la misidén, objetivos, estructura, valores de
cada organizacion y sus productos y(0) servicios.

Ponjuan (2008: p.32) aborda los servicios como, “[...] las actividades identificables e
intangibles, que una parte (proveedor) ofrece a otra (usuario y/o usuario) para
proporcionar la satisfaccion de las necesidades de estos ultimos. Su realizacién puede
estar relacionada con un bien o un producto fisico.

Estos hechos han generado profundos cambios en las instituciones de informacion y
especialmente en las bibliotecas universitarias; entre ellos y como resultado del propio
incremento de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, se desarrollan
con fuerza las bibliotecas digitales, se produce un desplazamiento y cambio de
orientacion de los servicios que prestan estas instituciones hacia la atencidn
personalizada y como nunca antes, se enfatiza en el valor de la relacion con el usuario
y la calidad del servicio que recibe.

Con esta contribucidon que se logra con la insercidon de las tecnologias permite una
mejor calidad que se toma como paradigma emergente en el desarrollo de las
bibliotecas académicas en general y particularizar en la calidad en las bibliotecas
universitarias, identificando algunos modelos de calidad validos para la evaluaciéon de
estas, como nuevo modelo de biblioteca y sus servicios.

Los sistemas donde los elementos de trabajo son informativos (datos, documentos,
informacién, conocimiento) se denominan sistemas de informacién y tienen como
objetivo principal, procurar los medios para producir, distribuir, almacenar, analizar y
recuperar la informacién. En este sistema, la actividad cientifico informativa incluye
etapas y procesos, cuyo objetivo principal es contribuir, mediante la informacién
cientifico- técnica, al desarrollo de la ciencia, la técnica, la tecnologia y la cultura de la
sociedad en general, a partir de la creacion y uso de la informacién, la recoleccion,
organizacion y analisis, almacenamiento, recuperacién, diseminacién y puesta en uso.
La necesidad de evaluar y controlar el rendimiento de dichos servicios en los sistemas
de informacion hace que se realicen esfuerzos en la creacion de estrategias de

evaluacién que aun se encuentran muy lejos de responder a las exigencias actuales.
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Hablar del tema de la evaluacion en estos tiempos, constituye uno de los elementos que
deben ser retomados en todos las actividades del hombre actual, maxime si se trata de
las realizada en las bibliotecas universitarias.

La tematica “evaluacion” se ha tratado indistintamente, a partir de los afos 80, con
énfasis en las evaluaciones de fondos, colecciones, de servicios y de publicaciones en
casos concretos sin llegar a propuestas sistémicas sobre su empleo. En cuanto al
empleo de indicadores, en Cuba, se han definido mayormente en la produccién
cientifica; por ello, existen numerosos trabajos, que recogen determinados indicadores
cienciométricos, bibliométricos o infométricos y algun que otro definido para el control
de la calidad.

En este sentido, evaluar las diferentes actividades que se realizan, representa la Unica
forma en que se puede analizar el papel que se desempenia, para el logro de lo que se
propone con precedencia.

Para realizar la evaluacion es preciso tener en cuenta algunos aspectos teodricos
relacionados con la evaluacién de los servicios. Se presentan definiciones relacionadas
con la evaluacién, planteado por algunos expertos en la materia

La evaluacion ha acontecido en la herramienta mas importante para trazarse directrices
que permitan, en caso de que sea necesario, variar las estrategias, ya que se puede
determinar en qué medida se cumplen los objetivos propuestos por la organizacion.
Lancaster (1993: p.5), “[...] plantea que la evaluacion constituye una de las etapas mas
importantes del proceso gerencial. Consiste en comparar la ejecucion con los objetivos
de la organizacion a fin de determinar: - si ha habido algun cambio en la ejecucién por
un periodo de tiempo determinado, - dado el caso, si el cambio ha ido en la direccion
deseada, - y siendo asi, hasta qué punto”.

De manera tedrica, la evaluacién es un proceso que precisa que sean definidos sus
objetivos especificos, que se cuente con instrumentos de medida faciles de aplicar y, a
su vez, adecuados al propdsito de la organizacion.

Segun Lancaster (1993: p.5), “[...] la evaluacién debe ser (...) dirigida principalmente a
la identificacion de puntos o limitaciones en un sistema existente, y la formulacion de
mecanismos para incrementar su rendimiento. Es una comparacion entre los objetivos

que se habria propuesto la institucion objeto de estudio y la ejecucion llevada a cabo,
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de manera tal que se pueda determinar si se ha producido alguna variacion en la
ejecucion; si esto ha ocurrido, comprobar si ha sido en una direccién deseada y hasta
qué punto se ha comportado asi (...)"

Guinchat y Menou (1993: p.22) consideran que la evaluacién es “[...] una investigacion
que formula su hipétesis y sus objetivos; define los fendbmenos que son necesarios
analizar; agrupa datos por diferentes vias como: documentos, observacion, medicion y
entrevistas; los analiza y deduce de ellos conclusiones”.

Para Ponjuan (1998: p. 32), la evaluacion es “[...] el calculo para calificar y medir el
logro y la forma de satisfacer los objetivos propuestos de un determinado sistema o
unidad. Ademas, considera que en la actualidad la evaluacién tiene también como
proposito descubrir las principales debilidades del sistema y sugerir formas en la cual la
actividad podria ser mejorada”.

Es oportuno sefialar que contiene en su definicion aspectos esenciales y medibles que
se operacionalizan en esta investigacion.

El objetivo fundamental de la evaluacién es brindar informacion confiable de cualquier
actividad realizada por la organizacion, tratar de detectar cdmo es que se cumplen las
condiciones y actividades, alcanzando los resultados esperados. Del mismo modo,
estas actividades también sirven para contribuir a sostener una comunicaciéon
permanente con los miembros de la organizacién y promover el desarrollo de sus
capacidades.

Este proceso es importante pues permite evaluar como marchan los servicios de
informacién de la biblioteca, asi como el cumpliendo de los objetivos propuestos al
inicio, qué es lo que esta fallando, qué alternativa se puede tomar para erradicar las
deficiencias, para alcanzar una excelente vision y un estado de mejoria cada dia.
Refiriéendose a la definicion de evaluacion, Nufez (1999: p.13), expresa que “[...] la
evaluaciéon de un sistema o entidad de informacion, en las circunstancias que
actualmente presenta el desarrollo de los servicios de informacion, debe ajustarse a los
enfoques modernos de trabajo profesional en este campo y a su vez, debe proponerse
encaminar la actividad informativa de la organizacion hacia la implementaciéon de un
sistema integral de trabajo, basado en los nuevos enfoques que han tenido gran

impacto en el campo informacional en la década de los afnos 90, es decir, la aplicacion
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de sistemas de calidad con la consecuente implementaciéon de la gestion de la calidad
total, la planificacién y comunicacién estratégicas, la mercadotecnia y otros de menor
alcance internacional, como el enfoque socio-psicolégico del servicio de informacion y
bibliotecario, surgido de la experiencia y estudio de valiosos especialistas cubanos”.

Por su parte, Colomba (2007: p.2) considera que “[...] la evaluacién es un proceso
reflexivo, sistematico y riguroso de indagacion sobre la realidad, que atiende al
contexto, considera globalmente las situaciones, atiende tanto lo explicito como lo
implicito y se rige por principios de validez, participacion y ética”

La autora coincide con los criterios emitidos y considera la evaluacién como un proceso
que su realizacidbn permite analizar el nivel de correspondencia entre lo que la
organizacion se propuso en un principio y lo que en realidad realizd, es decir, la
correspondencia y cumplimiento de su vision, mision, objetivos y metas para desarrollar
la toma de decisiones acertadas, que contribuyan a su mejora y desarrollo continuo.
Coincide, ademas, en que la evaluacion, considerada como una herramienta, persigue
recoger informacion confiable en correspondencia con cualquier actividad realizada por
la organizacién o por los individuos, a partir de indicadores que, en este sentido,
intentan distinguir en qué medida se cumplen aquellas condiciones y tareas dirigidas a
obtener los resultados esperados.

Frente a la situacion actual, no esta de mas justificar o, al menos, aportar una serie de
razones por las que las bibliotecas, como cualquier otro servicio publico, deben abordar
la tarea de la evaluacion de su rendimiento.

El manual Claves para el éxito: indicadores de rendimiento para bibliotecas publicas
(1995: p. 10) enumera las siguientes:

e Planificar: conocer qué esta consiguiendo la biblioteca y establecer los objetivos y
prioridades para el futuro.

e Comunicacion: explicar el rendimiento del servicio a toda la organizacion (equipo
directivo, personal y usuarios).

e Resolver problemas antes de que surjan: en lugar de reaccionar tarde a una
crisis, identificar areas problematicas y analizar sus causas.

e Tomar decisiones a partir de datos pertinentes para cada decisién y poder asi

prever los resultados de diferentes decisiones.
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e Controlar el progreso: ¢;se estan cumpliendo los objetivos propuestos? Permite
ademas evaluar las prioridades de accion futura.

e Justificar la asighacién de recursos en relacion con lo que se va consiguiendo.
Las Bibliotecas, en general y las pedagdgicas universitarias en particular, siempre han
recogido datos relativos a sus colecciones, infraestructuras, actividades y servicios,
pero estas tareas de recoleccion de datos se contemplaban desde una perspectiva
cuantitativa y no se asociaban a los objetivos y metas de la biblioteca, ni se orientaban
a la toma de decisiones desde la perspectiva del usuario para la mejora continua de los
servicios.

Existirian asi dos posibles enfoques de evaluacion: el vinculado de la planificacion y de
la gestion de calidad y por otro lado, aquel que se limita a reflejar cuantitativamente la
situacion del servicio.

Por otro lado, cada vez esta mas extendida la idea de que para medir el rendimiento de
una biblioteca se precisan tanto indicadores de naturaleza estrictamente cuantitativa
como indicadores mas cualitativos, como son los utilizados para medir la satisfaccion de
los usuarios y del personal. Utilizar ambos tipos de indicadores permite obtener una
descripcién mas completa de todos los aspectos del rendimiento de la biblioteca.

La evaluacion de los servicios de informacién en la Biblioteca Pedagdgica
Universitaria.

La Biblioteca Pedagdgica Universitaria esta dirigida por la direccion del Centro de
Documentacion e Informacion Pedagdgica, subordinada a la Vicerrectoria de
Investigacion y Posgrados de la Universidad de Ciencias Pedagogicas. Esta institucion
rectora el Sistema de Informacion para la Educacion en la provincia, para el desarrollo
de la actividad bibliotecaria en apoyo al proceso docente educativo, y cuenta con tres
areas claves siendo el area de funcionamiento la columna vertebral de los procesos que
se desarrollan en ella: posee una sala de Investigaciones y una sala de lectura,
especializadas para la atencién a los usuarios. En estas salas se prestan servicios de
informacién donde se establecen las relaciones con los usuarios, elemento fundamental
de todo sistema de informacién y, por tanto, para sus productos y servicios, es el
usuario, quien satisface con estos sus necesidades, intereses y demandas de

informacion.
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Para toda oferta de informacion por el servicio, cobra una importancia vital el
conocimiento del usuario, quien se considera el inicio y fin de dichos productos y
ofertas, comunican de diversas formas sus exigencias a la organizacién, quién debe ser
efectiva en la captacién del mensaje y a su vez de la misma manera, comunicarlo a sus
miembros; una vez listos los productos y/o servicios, se les ofrecen al usuario de forma
tal que éste reconozca que se le esta dando el “valor’ que esperaba o, incluso algo que
tiene un mayor valor agregado que el que aspiraba encontrar. De esta forma se le
procura satisfaccion y él percibe la calidad de lo que se le proporciona.

La comunicaciéon constituye un indicador de las tres dimensiones declaradas en esta
investigacion que seran medidos o constados mediante instrumentos en los
profesionales que ofrecen el servicio en la Biblioteca. De aqui la importancia de
conformar una cultura tal que sirva de base para la prestacion de servicios de
informacioén de calidad, tanto hacia el interior de la organizacién como hacia su entorno,
si se pretende alcanzar resultados exitosos a largo plazo.

La Biblioteca “Pablo Freire” de la Universidad de Ciencias Pedagogicas “Rafael Maria
Mendive”, como el resto de las bibliotecas, son organizaciones que tienen la necesidad
y el reto de implementar herramientas de evaluacion para poder determinar la
satisfaccidon del usuario referente a los servicios de informacion que recibe y establecer
los procesos de mejora continua a partir de las debilidades de los mismos.

Actualmente, la Biblioteca “Pablo Freire” en su misién de asegurar, a través de una alta
profesionalidad de los miembros del Sistema de Informacidon para la Educacion, el
sistematico y actualizado soporte bibliografico para la educacion, que permita su uso
eficaz por los bibliotecarios, docentes, estudiantes y directivos de las diferentes
ensefianzas de la provincia y la comunidad.

De manera que se convierta en herramienta efectiva y que contribuya a la calidad de la
docencia, la investigacion y la superacion, al desarrollo de una cultura general integral y
al alcance de una profesionalizacion bibliotecologica.

A partir de favorecer los servicios de informacion y la evaluacién de los mismos,
utilizando, no solo, métodos estadisticos tradicionales de uso, lo que finalmente

proporcionara una cantidad, que en muchas ocasiones no es confiable pero indican la
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medida en que esta cumpliendo su cometido, convirtiéndose en la mayoria de las veces
en una rutina al realizarla, perdiendo su sentido dinamico y real.

Sin embargo, al decir de Escalona (2004: p.12), “[...] es en los servicios de informacién
donde se atienden de manera directa a los usuarios y se determina las necesidades
especificas de informacion con la finalidad de satisfacerlas inmediatamente para
lograrlo se debe contar con una coleccidn apropiada y con bibliotecarios adecuados.
Sostiene ademas que: “[...] la evaluacién es una parte importante de cualquier sistema,
institucién o actividad ya que interviene al inicio y al final en el proceso de los servicios
de informacion, por lo que permite establecer comparacién entre la ejecucion de las
acciones planteadas y organizadas con los objetivos y metas con el fin de conocer si ha
habido algun cambio en la ejecucion por un periodo de tiempo determinado, si se ha
producido el cambio, determinar si ha sido en la direccion deseada, siendo asi, hasta
que punto. (p.22)

Lo anterior nos indicara si los servicios de informacion son efectivos y en que medida,
para posteriormente determinar las acciones a implementar.

Puede asumirse segun Ponjuan (1998: p.32) que la evaluacion de los servicios de
informacion “[...] es el calculo para calificar y medir el logro y la forma de satisfacer los
objetivos propuestos de un determinado sistema o unidad. Ademas, tiene como
proposito descubrir las principales debilidades del sistema y sugerir formas en la cual la
actividad podria ser mejorada”.

Por todo lo anterior, la evaluacion de los servicios de informacion de la Biblioteca “Pablo
Freire” de la Universidad de Ciencias Pedagogicas “Rafael Maria de Mendive”, puede
entenderse como el proceso mediante el cual es posible calificar y medir el
cumplimiento de los objetivos de la Biblioteca Pedagdgica Universitaria, para satisfacer
las necesidades de informacion de los usuarios en funcién de las exigencias del

proceso docente educativo, mediante acciones y procedimientos estratégicos.
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Conclusiones parciales del capitulo

1.

Los fundamentos relacionados con los servicios de informacién y su evaluacion
en las Bibliotecas Pedagogicas Universitarias, se resumen los conceptos de la
Ciencia de la Informacion en su relacién con la Pedagogia como ciencia, tanto

General, como la Pedagogia de la Educacion Superior.

La evaluacion de los servicios de informacion en las bibliotecas pedagdgicas
universitarias, pueden concebirse como el proceso mediante el cual, es posible
calificar y medir el cumplimiento de los objetivos de la Biblioteca Pedagdgica
Universitaria, para satisfacer las necesidades de informacion de los usuarios en
funcién de las exigencias del proceso docente educativo, mediante acciones y

procedimientos estratégicos que permitan la mejora continua.
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CAPITULO II. DIAGNOSTICO DE LA EVALUACION DE LOS SERVICIOS DE
INFORMACION DE LA BIBLIOTECA “PABLO FREIRE”

Este capitulo tiene como objetivo abordar el diagndstico de la evaluacion de los
servicios de informacién de la Biblioteca “Pablo Freire” de la Universidad de Ciencias
Pedagdgicas “Rafael Maria de Mendive”, para la caracterizacién del estado actual.
2.1. Concepcibn investigativa seguida

Para la realizacién de la investigacion fue utilizado un enfoque investigativo integral
asumido a partir de los criterios de Pulido (2009) y que tiene como base metodoldgica
el método dialéctico-materialista.

La investigacion transitd por varios estudios, que tuvieron los siguientes propdositos:

¢ El estudio exploratorio inicial para la constatacion del problema cientifico.

¢ El estudio historico para conocer la génesis de la evaluacion de los servicios de
informacion de la Biblioteca “Pablo Freire” de la Universidad de Ciencias
Pedagogicas. “Rafael Maria de Mendive”.

e El estudio tendencial para identificar las tendencias actuales, que a nivel
internacional, marcan los servicios de informacion.

¢ El estudio comparativo para sistematizar las teorias alrededor de los servicios de
informacioén y su evaluacion.

¢ El estudio proyectivo para elaborar la estrategia de evaluacion de los servicios de
informacién, que permita favorecer los servicios de informacion de la Biblioteca “Pablo
Freire” de la Universidad de Ciencias Pedagdgicas “Rafael Maria de Mendive”.

¢ El estudio valorativo final, para evaluar teéricamente la estrategia propuesta.

Ademas, se garantizo y conservo la unidad entre:

e Lo empirico y lo tedrico al utilizarse un sistema de métodos del nivel empirico y del

nivel tedrico, que permitieron analizar los datos empiricos para llegar a inferencias vy

generalizaciones.

e Lo objetivo y lo subjetivo para deslindar entre la realidad de los servicios de

informacion relacionada con la evaluacion de la Biblioteca “Pablo Freire” de la Universidad

de Ciencias Pedagdgicas “Rafael Maria de Mendive” y lo ideal que esta afectando la

realidad de dicho proceso.
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e El andlisis y la sintesis y la induccion y la deduccién para llegar a conclusiones y
generalizaciones teoricas y empiricas durante todo el proceso investigativo.

e Lo histdrico y lo l6gico para analizar la evaluacion de los servicios de informacién, en
su origen y evolucion.

e La esencia y el fendmeno al penetrar en los aspectos mas particulares del evaluaciéon
de los servicios de informacion, y poder llegar a conocer el fendmeno como un todo.

¢ Lo cuantitativo y lo cualitativo, al estudiar los servicios de informacion de la Biblioteca
“Pablo Freire” de la Universidad de Ciencias Pedagodgicas “Rafael Maria de Mendive” y su
evaluacién en la practica, se tuvo presente que este posee indicios, aspectos y rasgos
que lo determinan y expresan lo mas importante que caracteriza su esencia. La cualidad
es el conjunto de rasgos esenciales, que determina la naturaleza del fendmeno
pedagodgico en estudio. La cantidad es lo que caracteriza a ese fenomeno por medio del
numero y la magnitud. Por tanto, para penetrar en la esencia de este fendbmeno fue
necesario adentrarse en aspectos cuantitativos y cualitativos.

e Lo abstracto y lo concreto. El transito de lo abstracto a lo concreto expresé la
transformacion de la evaluacion de los servicios de informacidon de la Biblioteca “Pablo
Freire” de la Universidad de Ciencias Pedagogicas “Rafael Maria de Mendive” en los
diferentes momentos en que se evalua. El primer nivel del conocimiento fue lo concreto
sensorial. La imagen sensorial concreta de la realidad fue el punto de partida del proceso
del conocimiento, donde se relacionaron lo general y lo singular, lo necesario y lo casual,
lo estable y lo mutable, los aspectos esenciales y secundarios del objeto o todas las
relaciones que se establecen entre estos pares dialécticos se evidencian en los servicios
de informacion que se prestan y la necesidad de evaluar los mismos en funcion de la
mejora continua de estos.

Por esta razon, en el proceso de investigacion cientifica fue necesario el salto a otro
nivel del conocimiento para poder obtener un reflejo mas profundo de la realidad: la
abstraccion, la cual permitio reflejar las cualidades y regularidades generales, estables

y necesarias del fendmeno en estudio.

e El descubrimiento y la verificacion, fue necesario verificar por medio del criterio de

especialistas su viabilidad de aplicacion practica.
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Estos constituyen pares dialécticos, que demuestran la utilizacion del método dialéctico-
materialista como base metodoldgica de la concepcion investigativa integral que se siguio,
y expresan a las claras la teoria del conocimiento de Lenin “De la percepcion viva, al
pensamiento abstracto y de este a la practica...” Lenin, V. I., (1979, p. 165), practica que
por supuesto sera corregida, perfeccionada, a partir de acciones que permitan establecer
procesos de mejora continua, no solo desde la perspectiva del usuario, sino también para
la satisfaccion de sus necesidades.

2.2. Procedimientos utilizados para la caracterizacion de la evaluacion de los
servicios de Informacion

Este epigrafe tiene como objetivo explicar los procedimientos de la investigacion utilizada
para caracterizar el estado actual de la evaluacidon de los servicios de informacion de la
Biblioteca “Pablo Freire” de la Universidad de Ciencias Pedagogicas” Rafael Maria de
Mendive”.

Para el estudio diagnodstico, se utilizé como poblacion a 19 especialistas que participan
en la actividad de los servicios que desarrolla la Biblioteca “Pablo Freire” de la Universidad
de Ciencias Pedagdgicas. “Rafael Maria de Mendive”. En consecuencia se decidio igualar
poblacion y muestra al existir la posibilidad de trabajar con todos sus elementos.

2.2.1 La evaluacion de los servicios de informacion de la Biblioteca “Pablo Freire”
de la Universidad de Ciencias Pedagogicas “Rafael Maria de Mendive”

Para desarrollar el estudio diagnostico, se identific6 como variable principal Ia
evaluacion de los servicios de informacion de la Biblioteca “Pablo Freire” de la
Universidad de Ciencias Pedagogicas “Rafael Maria de Mendive”.

La autora asume la definicion de Ponjuan (1998: p.32) donde expone que la evaluacion
de los servicios de informacion “es el calculo para calificar y medir el logro y la forma
de satisfacer los objetivos propuestos de un determinado sistema o unidad. Ademas tiene
como propoésito descubrir las principales debilidades del sistema y sugerir formas en la
cual la actividad podria ser mejorada”.

Se adecua la definicion anterior en funcion de la investigacion, resultando que la
evaluacién de los servicios de informacién, es el proceso mediante el cual es posible
calificar y medir el cumplimiento de la Integracion con la Educaciéon y la actividad

cientifica de acuerdo con los objetivos de la Biblioteca Pedagdgica Universitaria, para
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satisfacer las necesidades de informacion de los usuarios en correspondencia con el

desempefio profesional, mediante acciones y procedimientos que permitan Ia

efectividad en los servicios que se prestan para la mejora continua de estos.

2.2.2. Operacionalizacion de la variable

Para el estudio diagnéstico, se identific6 como variable dependiente la evaluacién de los

servicios de informacion

Dimensiones e indicadores de la variable

Dimensién 1. Integracion con la Educacién y la actividad cientifica

Indicadores:

1.Dominio de la caracterizacion de la Educaciéon Superior para la ejecucion de los
servicios de informacién (prestados: internos, interbibliotecarios, académicos,
consultarias, cursos de postgrado, diplomados.

2. Estado en que se encuentran las estrategias y acciones conjuntas con el equipo
metodologico para el desarrollo de los aprendizajes y el trabajo independiente de los
usuarios.

3. Dominio en la ejecucion de la actividad, se evalua el uso de la informacién en el
proceso docente-educativo.

4. Estado del trabajo conjunto docente/bibliotecario en el desarrollo de los concursos.

Dimension 2. Efectividad en los servicios

Indicadores:

1. Nivel adecuado en la proyeccion de productos y servicios, evaluacién de su calidad.

2. Nivel de informacién con valor agregado.

3. Grado de control de los servicios.

4. Estado y actualizacién de los fondos existentes: libros, folletos, revistas, bases de

datos, sitios y paginas web.

5. Nivel en la formacioén de usuarios. Curriculo para la biblioteca escolar.

2.2.2. Resultados por instrumentos

Se aplicaron métodos cientificos de recopilacion de informacién ellos fueron: el anélisis

documental, la observacion a la actividad de los servicios de informacion, la encuesta

para caracterizar la evaluacion de los servicios de informacion, la entrevista para validar
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la efectividad tedrica de la estrategia propuesta, ademas, como métodos estadisticos se
utilizaron de la Estadistica Descriptiva: la suma, la media y el analisis porcentual.

Andlisis documental (anexo 1). Se muestra la guia que se elabord para el andlisis y la
evaluacion critica de los informes de balances sistematizados, de los informes de balance
de las Reuniones Nacionales del Sistema de Informacion para la Educacion, las
estrategias de trabajo del Sistema Nacional y Provincial de Informacion correspondientes
a los cursos 2002-2010.

Donde detectaron las principales problematicas a resolver: la necesidad de organizar y
proyectar nuevas concepciones para favorecer la mision y la vision del Sistema de la
Informacion para la Educaciéon Nacional y Provincial, desde la actividad cientifica
educacional, lo que permitira el mejoramiento del trabajo pedagdgico en las Universidades
de Ciencias Pedagogicas.

En los informe de balance correspondientes a la etapa al 2005-2010, plantean como
regularidad principal, la prioridad de elevar la profesionalizacion de los bibliotecarios
universitarios de la Universidad de Ciencias Pedagogicas “Rafael Maria de Mendive” de
Pinar del Rio, para favorecer la evaluaciéon de los servicios de informacién en cuanto al
manejo de los modelos estadisticos de uso (evaluacion cuantitativa) que se deben llevar
para medir el comportamiento de los servicios de informacion, considerando como
posibles causas de esta problematica las siguientes:

¢ No siempre las acciones de evaluacion para los servicios de informacién se proyectan a
partir de una profunda determinacion de necesidades de aprendizaje o un diagnostico
efectivo de sus capacidades y desempefio de trabajo.

+ Resulta insuficiente el desarrollo de habilidades en la ejecucidon y utilizacion de las
nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion en funcion de optimizar la
actividad cientifico-informativa que tiene lugar en los servicios de informacion que se
ofrecen.

+ No todos los bibliotecarios tienen el nivel de conciencia y compromiso en los aspectos
relativos a los contenidos para evaluar no solo el comportamiento de los servicios de
informacién, sino ademas desde y para el usuario (cuantitativamente y cualitativamente)
los servicios de informacion, en la Biblioteca “Pablo Freire” de la Universidad de Ciencias

Pedagogicas “Rafael Maria de Mendive” que permitan la toma de decisiones para
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establecer procesos de mejora.

La evaluacion de los servicios de informacion, se hace necesaria cada vez mas para
brindar un mejor servicios de uso, acceso y creacion de informacion y del conocimiento en
la satisfaccion de necesidades de los usuarios, al decir de Cornella (2006: p.4), “[...] se
necesita de una habilidad informacional muy importante para hacer una seleccion
cognitiva y detectar qué nos interesa y qué puede ser considerado como accesorio”.

La aplicacion de la autoprepracién dirigida, como principal forma de adquirir habilidades,
en el puesto de trabajo, no logra superar todas las insuficiencias que la evaluacion de los
servicios de informacion presenta.

Llamados a hacer mas accesible la informacion, la actividad bibliotecaria y de los servicios
de informacién se van transformando; el especialista en servicios de informaciéon debera
reorientarse ante el nuevo entorno electrénico y convertirse en creadores de nuevos
conocimientos ante la cada vez mas exigentes demanda de la comunidad de usuarios a la
que sirve.

Resultados de la encuesta aplicada a bibliotecarios. (Anexo 2).

La tabla 1 muestra una caracterizacién general de los especialistas que desarrollan los
servicios de informacién y su evaluacién en de la Biblioteca “Pablo Freire” de la
Universidad de Ciencias Pedagdgicas “Rafael Maria de Mendive”.

Tabla 1. Caracterizacion general de los especialistas que desarrollan y ejecutan los
servicios de informacion y su evaluacién en la Biblioteca “Pablo Freire” de la

Universidad de Ciencias Pedagogicas “Rafael Maria de Mendive”.

Grupo de edades Categoria académica o grado Tiempo en la actividad
cientifico bibliotecaria y de los
servicios
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Se aplicd la encuesta a la muestra prevista, donde se igualé a la poblacion al existir la
posibilidad de trabajar con todos sus elementos (19 especialistas que participan en la
actividad bibliotecaria, que representa el 100 %).

Los resultados obtenidos son los siguientes:

Parte I. Datos del encuestado.

A. Con respecto al grupo de edades, un 73,6% de los encuestados se encuentra en el
grupo de edad de mas de 36 afos, el 10,5% en el grupo de menos de 35 afios y mas de
50 el 15,7%.

Se observa que la actividad bibliotecaria y de los servicios de informacion se concentra en
el grupo de edad de mas de 36 afos lo que representa madurez y compromiso, desde lo
humano y profesional para asumir la actividad de los servicios.

B. Categoria académica o grado cientifico

El 77,7% son Técnico Medio en la actividad de los servicios, el 15,7 % son Master en
Ciencias de la Educacion y el 77,7% son Licenciados en educacion en diferentes
especialidades y el 10,5 % Doctores en Ciencias.

Con respecto al grado cientifico o categoria académica se observa la tendencia positiva y
en ascenso desde la especializacion y actualizacion.

C. Experiencia en la actividad

El 26,3% de los bibliotecarios encuestados poseen menos de cinco anos de experiencia
en la actividad. El 73,6% de los encuestados poseen mas de cinco afios de experiencia en
la actividad bibliotecaria actual.

La mayoria de los encuestados poseen experiencia en la actividad bibliotecaria y de los
servicios de informacién, pero pocas habilidades en relacion al desarrollo de esta
actividad y los retos que exige la contemporaneidad en el contexto universitario.

Parte Il. Preguntas cerradas

P1. El 84,2% cree que los servicios de informacion que ofrece la Biblioteca “Pablo Freire”,
son buenos, el 15,7% opina que los servicios de informacion son regular, el 0% considera
que los servicios de informacion son malos.

Estos resultados son satisfactorios, aunque se puede apreciar que el accionar que se

ejecuta necesita ser mejorado en funcion de los usuarios.
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P2. El 94,7% refiere que la evaluacién de los servicios de informacion es necesaria, solo
el 10,5% poco necesaria, y el 0% expresa que no es necesaria.

Los resultados son positivos en cuanto a la evaluacién de los servicios de informacion,
pues esta mejora los resultados del desempefio de los servicios de informacion, la
relacion de comunicacion entre bibliotecario/usuario, permite crear un clima de trabajo
mas favorable y logra mejores servicios de informacion, mayor participacion en la toma de
decisiones para establecer procesos de mejoras que permitan el logro de los objetivos
propuestos por la Biblioteca.

P3. El 89,4% plantea que la experiencia en la actividad le ha permitido ofrecer servicios
bastante efectivos y el 10,5% refiere que ha ofrecido servicios poco efectivos, el 0% que

no fueron efectivos.

Pregunta | Especialistas| Respuestas

B % R % | M| %
1 19 9 473| 8 42, 2 10,5
2 19 12| 63,1 7 36,4 O 0
3 19 10 | 526| 7 36, 2 10,5
Total 57 31 54,3| 22| 38, 4 0,7

Los resultados son positivos para la ejecucion de la actividad de los servicios y su
evaluacién, desde la experiencia en el desarrollo de los servicios, pues posibilita una
comunicacion mas efectiva con los usuarios, existe un clima de trabajo favorable para

la creacion de nuevos productos y servicios, condiciona mejoras para el logro de los
objetivos propuestos por la Biblioteca relacionado con el indicador numero 3 referido

al dominio en la ejecucion de la actividad se evalua el uso de la informacién en el
proceso docente educativo, aunque se reflejan también insuficiencias denotadas en
otros indicadores relacionado con este como que no existe una adecuada proyeccién

de productos, servicios y evaluacion de su calidad. Indicador 1 de la dimensién 2

P4. En relacion con la satisfaccion de las necesidades de informacion cuando el usuario
solicita informaciéon el 94,7% refiere que si se satisfacen las necesidades, el 10,5%

plantea que solo a veces son satisfechas y nadie considera que no son insatisfechas.
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Este resultado, aunque es satisfactorio, hace reflexionar sobre el resultado de los
servicios y su evaluacién en relacion con los métodos utilizados en visperas de obtener
mejores resultados en la satisfaccion de necesidades.

P5. A la pregunta de si considera util para su trabajo algun tipo de evaluacion en los
servicios que ofreces, si has realizado alguna el 78,9% declara que si, el 15,7% a
realizado algun tipo de evaluacion y la considera util y el 21,0% no lo ha hecho nunca.
Aunque los resultados no son desfavorables, se hace necesario favorecer la evaluacion
de los servicios de informacién, como prioridad, desde y para el usuario, que muestre
evidencias del equilibrio entre las acciones y operaciones en la ejecucion de la actividad
por los diferentes componentes.

P6. A la pregunta de si ha realizado algun tipo de evaluacion soélo el 21,0% refiere que no se

lo han planteado nunca.

Estos resultados no son favorables, no obstante, muestran la necesidad de que la evaluacion

es elemento esencial para la mejora continua, compromete al bibliotecario a dar respuestas
objetivas a las verdaderas insatisfacciones de los usuarios.

P7. El 15,7% los aplica sistematicamente, el 52% pocas veces ha realizado algun tipo de
estudio de usuarios, el 31,5% refiere que nunca los ha aplicado.

Los resultados en este aspecto no son favorables, pues anteriormente se muestra la
necesidad de que la evaluacion sea elemento esencial para el desarrollo de la Biblioteca,
donde el bibliotecario comprometido de respuestas objetivas a las verdaderas insatisfacciones

de los usuarios.

P8. El 63% considera que los conocimientos que posee han influido en la calidad de los
servicios de informacién que ofrece de forma positiva en la ejecucién de los mismos, el 36,8%

plantea que han influido negativamente.

Pregunta Especialistas | Respuestas

B % R [ % M %
4 19 17 89,4 |2 10,5 0 0
5 19 13 68,4 | 3 15,7 1 0,5
6 19 3 15,7 | 0 0 3 15,7
7 19 3 15,7 |10 | 52,6 6 31,5
8 19 12 63,1 |7 36,8 0 0
Total 95 48 50,5 |22 | 23,1 7 0,7

Los resultados dan muestra de lo importante que es la informaciéon y los conocimientos en el

desarrollo y ejecucion de la evaluacion de los servicios de informacion: el dominio, la actualizacion

38



permanente, la autogestion, el compromiso y la sistematicidad son la antesala de la calidad de los
servicios, sin embargo se denotan insuficiencias en el indicador 3 de la dimension 2 referido a la

sistematicidad del control en los servicios de informacion.

Parte Ill. Preguntas abiertas

P9. El 94,7% refiere como resultados la creacion de nuevos productos con valor
agregado; elaboracién de un boletin de actualizacion bibliografica digital; sala de
navegacion en Internet. Como deficiencia carencias de tecnologia adecuada para ampliar
los servicios; dificultades en la comunicacion de la informacion; nivel técnico profesional y
metodoldgico para el logro de los objetivos, es un aspecto positivo referido a la existencia
y actualizacién de revistas, sitios y paginas web que corresponde al indicador 4 de la
dimensién 2. El 0,5% refiere como deficiencia la falta de presupuesto para la actualizacion
de la bibliografia y la evaluacion de la calidad de los servicios de informacion que se
prestan con estas nuevas tecnologias de la educacion puesta en funcion del proceso
docente educativo mediante los especialistas de este tipo.

Estos resultados son satisfactorios e indican la valoracion critica de los servicios de
informacién que se ofrecen en cuanto a la posibilidad de planificar, organizar, crear y
utilizar no solo los métodos tradicionales sino nuevos y mejores servicios a partir de las
tecnologias de la informacion, lo cual influye de manera directa en mejorar la calidad de
los servicios y de la gestion de la institucién en general, esta vez desde la perspectiva del
usuario receptor del servicio.

P10. Con respecto a si considera importante la comunicacién con sus usuarios, la
totalidad manifiesta que en esta interaccién bibliotecario/usuario o usuario/bibliotecario es
donde los servicios adquieren su verdadero significado, ya que desde, para y por el
usuario es que existen las bibliotecas y las instituciones de informacién en general.

P11. Con respecto a que hacer para facilitar el acceso a la informacion, la totalidad aboga
por la inclusion de otros temas relacionados con la cultura general y/o informacional y la
informatica aplicada a la actividad con un nivel mas profundo y practico asi como la
seguridad informatica. Tres de ellos sugieren aumentar el numero de actividades
relacionadas con la comunicacién en la actividad de los servicios de informacién en
sentido general, ampliar y actualizar la tecnologia existente para que un mayor numero de

usuarios pueda acceder a la informacion.
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P12. Con respecto a las sugerencias para continuar perfeccionando la evaluacién de los
servicios de informacién. EI 100% sugiere la implementacion de otras formas de presentar
los servicios de informacion y sus resultados, que no se limiten a las formas tradicionales;
implementar acciones dirigidas a la integracion con el area de informatica para la
generacion de productos y servicios automatizados. Mejorar la bibliografia existente pues
no siempre responde a los intereses de los usuarios que investigan. Un 100% plantea la
necesidad de que se sea mas profundo en la evaluacion de los servicios de informacion
como resultado final del ciclo de vida de la informacién en la actividad bibliotecaria,
ademas de sistematizar los estudios de usuarios y sefalar detalladamente todas las
dificultades para que estos sirvan de punto de partida para poder proyectar estrategias de
mejora. El resto sugiere un mejor seguimiento a las acciones concebidas en la estrategia,
asi como incluir acciones que evaluen hasta dénde ha sido satisfecho el usuario con su
nivel de gestion a partir de los servicios que se ofrecen y la calidad que han tenido en los
resultados de la institucién a la cual responde.

Resultados de la guia para la observacién del desempefio y ejecucion de los
servicios de informacion (Anexo 3)

Esta guia fue aplicada a los bibliotecarios que entregan los servicios de informacion de la
Biblioteca “Pablo Freire”, a partir de la observacion del desempefio y ejecucién profesional
en los mismos, con el objetivo de determinar los diferentes factores que influyen en la
efectividad de los servicios y su evaluacion desde y para los usuarios que permitan
establecer los procesos de mejoras necesarios para beneficiarlos con calidad. La aplico la
autora de la investigacion, en el cumplimiento de sus funciones de trabajo y se plantea el
resultado de la observacién realizada por indicadores.

La dimension 1 denominada: integracién con la Educacion y la actividad cientifica
consta de cuatro indicadores.

En el indicador 1, los bibliotecarios observados en el dominio de la caracterizacion de la
Educacion Superior para la ejecucion de los servicios de informacion (prestados: internos,
interbibliotecarios, académicos, consultarias, cursos de postgrado, diplomados poseen
una alta conciencia, flexibilidad en la comunicacién, y capacidad para asimilar, incorporar
y aplicar nuevas ideas presentan dificultades.

En el indicador 2 , la totalidad de los bibliotecarios observados sustentan su actividad
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profesional, en la atencion sistematica a los objetivos y prioridades planteadas y
mantienen el compromiso y la calidad desde y para el usuario, solo dos de ellos no
poseen dominio ni aplican de manera creadora la politica informacional y educacional,
ademas existen acciones conjuntas con el equipo metodolégico para el desarrollo de los
aprendizajes y el trabajo independiente de los usuarios pero no asi para evaluar los
servicios prestados.

En el indicador 3, se evidencia en la mayoria de los bibliotecarios observados una
aceptable preparacion integral y en el dominio de la ejecucion de la actividad, aunque no
se evalua con sistematicidad el uso de la informacion en el proceso docente educativo, en
cuatro de ellos se presenta insuficiente la preparacion.

En el indicador 4, la totalidad de los bibliotecarios muestran mayores necesidades de
aprendizaje en la integracién de todos los componentes lo que evidencia que existe poco
trabajo conjunto docente/bibliotecario en el desarrollo de los concursos denotado por la
falta de participacion de los usuarios en ellos.

La dimension 2 se refiere a la efectividad de los servicios, se plantean las
incidencias en la observacion realizada por indicadores.

En el indicador 1, tres de los bibliotecarios observados emplean las Tecnologias de la
Informacion para la satisfaccion de necesidades, como parte de su actividad pedagodgica
profesional de servicios de informacion, el resto lo hacen a veces, evidenciandose que
existen dificultades relacionadas con una adecuada proyeccion de productos, servicios y
evaluacion de su calidad.

En el indicador 3 referido al control de los servicios solo el jefe del grupo de trabajo de los
servicios de informacion utiliza registros de control para recopilar la informacion que
obtiene de los servicios de informacion que se prestan con efectividad.

En el indicador 4 relacionado con la existencia y actualizacion de revistas, sitios y
paginas web, no presenta dificultades, puede considerarse una potencialidad aunque

si existen insuficiencias relacionadas con la evaluacion del servicio que se presta con

su utilizacion que aun puede incrementarse.

Como consideraciones finales sobre el resultado de la guia de observacion, se puede
referir que todos los bibliotecarios observados demuestran dominio de la politica

educacional e informacional y una adecuada capacidad para ofrecer los servicios de
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informacién; como potencialidades que se deben destacar sin embargo, que es poco
adecuada la satisfaccién de necesidades del usuario, la creatividad en la entrega de los
resultados del servicios de informacién, la actualidad de los fondos existentes, el
compromiso con la actividad que realiza, la utilizacion de los productos y servicios de la
biblioteca (Internet, bases de datos, etc.). Inadecuado se observan la disponibilidad de
titulos, la calidad en la atencién al usuario, asi como la anticipacion a las necesidades de
informacion del usuario y el valor de la informacién para la entrega, en una minoria se
observan limitaciones para integrar los nuevos conocimientos recibidos y evaluar
adecuadamente la actividad desde la perspectiva del usuario como destinatario de los
servicios de informacion para poder enfrentar las transformaciones que impone el
contexto actual.

Resultados de la encuesta de satisfaccién de necesidades aplicada a usuarios de la
Biblioteca “Pablo Freire”, después de aplicar las acciones propuestas en la
estrategia a mediano plazo (Anexo 4)

Esta encuesta fue aplicada a 198 usuarios, de ellos: 60 son profesores, 46 masteres en
ciencias y 14 doctores en ciencias de una determinada especialidad, 18 directivos, 100
estudiantes y 20 corresponden a otras funciones dentro de la Universidad de Ciencias
Pedagogicas. Esta encuesta tiene como objetivo obtener informacion acerca de la
satisfacciéon de las necesidades de informacion en relacion con los servicios que se
prestan en la Biblioteca “Pablo Freire”.

P1. El 75% considera que es bien atendida su persona y la necesidad de informacion
cuando visita la Biblioteca, el 15% manifiesta que no es satisfecho y solo el 1% refiere que
a veces le son satisfechas sus necesidades y es bien atendido.

Estos resultados son satisfactorios, aunque se puede apreciar que existen dificultades en
la atencion al usuario y para satisfacer las necesidades que manifiesta.

P2. Relacionada con la comunicacién del reglamento de funcionamiento y los servicios
que le ofrecen el 85% responden positivamente y el 15% refiere que no.

Aunque los resultados no son desfavorables, se aprecia la necesidad de establecer una
comunicacion mas efectiva con los usuarios para identificar con exactitud sus

necesidades y establecer estrategias para brindar servicios de mayor calidad.
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P3 EI 95% cree que es necesario recoger de alguna forma la opinion y las necesidades
los usuarios a los que se dirige el servicio, para un mejor funcionamiento de la Biblioteca,
el 0,5% refiere que no es necesario.

Este resultado, aunque es satisfactorio, hace reflexionar sobre los servicios de
informacioén y la forma en que se ofrecen. Su evaluacion sistematica desde la perspectiva
del usuario, receptor de los mismos, da la probabilidad de aumentar la satisfaccion de las
necesidades cada vez mas crecientes de los usuarios y de otras partes interesadas,
significando un cambio ventajoso para la Biblioteca.

P4. La totalidad de los encuestados coinciden en afirmar que es necesario que la
Biblioteca conozca los habitos lectores y de informacién de sus usuarios.

Los resultados visualizan la necesidad de establecer una comunicacion eficaz con el
usuario, de compromiso, disponibilidad, actualizacién, accesibilidad y creatividad, asi
como en el dominio y ejecucion de la actividad que se traduzca en calidad de los servicios
de informacion.

P5. En la pregunta de si la Biblioteca controla la opinién de los usuarios sobre los
servicios de informacién y otras actividades que ofrecen el 85% manifiesta que no.
Ademas, no conocen si existe algun procedimiento para expresar sus opiniones y
sugerencias, solo el 15% refiere que lo expresan verbalmente al bibliotecario.

Los resultados en esta pregunta no son satisfactorios pues es desde y para el usuario que
se ofrecen los servicios de informacion. Es él y solo él protagonista del desarrollo de los
servicios de informacion de la Biblioteca, ellos son los que crean los nuevos
conocimientos.

P6. El 65% satisface las necesidades de informacién cuando visita la Biblioteca, el 4%
refiere que solo a veces y el 0,5% no satisface sus necesidades.

Si bien los resultados se muestran aceptables no favorecen los objetivos y la misién que
exigen los nuevos contextos y espacios donde la informacién es considerada como
recurso estratégico.

P7. El 100% de los encuestados manifiesta que la informacion que le brinda la Biblioteca
ha influido positivamente en sus conocimientos y resultados académicos y cientificos

Los resultados son satisfactorios y evidencian la importancia de los servicios de

informaciéon y su evaluacién para el establecimiento de acciones encaminadas a la
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sistematizacion del proceso, demostrando el aumento de la eficacia y con ello el nivel de
madurez y desempenio de la Biblioteca.

P8. El 95% coincide en afirmar que para facilitar el acceso a la informacion que necesitan
es importante ampliar la cantidad de ejemplares por titulo, actualizar sistematicamente la
coleccion, emitir listados de nuevas adquisiciones que estén a su alcance, implementar
alga via para adiestrar al usuario en: el uso y manejo de la informacion, diferentes estilos
bibliograficos, y busquedas y recuperacion de informacion en Internet, Intranet, evaluar la
informacién para su uso.

P9. En cuanto a las sugerencias que ofrecen para perfeccionar los servicios de
informacién coinciden todos en que los servicios de informacion digitalizados debe
ampliarse hasta los estudiantes en el componente cientifico-investigativo, crear espacios
(buzdn de quejas y sugerencias) donde se puedan emitir criterios, perfeccionar la entrega
de los resultados de las busquedas, transformar los modos de actuacion en la atencion al
usuario, Actualizar la Biblioteca Digitalizada para su acceso desde la Intranet, crear
nuevos productos y servicios que auxilien al usuario en economizar el tiempo del que se
dispone.

2.3. Caracterizacion del estado actual. Fortalezas y debilidades

Como resultado del diagndstico se detectaron las siguientes fortalezas y debilidades,
relacionadas con los servicios de informacion y la evaluacién de estos:

Fortalezas:

+Se poseen las normas relativas a la organizacion y funcionamiento de las unidades de
informacién que conforman el Sistema de Informacién para la Educacion.

+Hay una estrategia de trabajo general del Sistema de Informacién para la Educacion,
que se instrumenta por los especialistas de la Biblioteca.

+Esta descrito el Curriculo de la Biblioteca Escolar para la actividad docente- educativa
para los diferentes niveles de ensefanza.

+Existe una alta premura por parte de los bibliotecarios universitarios por afrontar los
nuevos retos de trabajo que la Sociedad de la Informacion y el Conocimiento imponen.
+Hay disposicion por parte del Sistema de Informacion para brindar superacion a todos
los bibliotecarios universitarios y estructuras que lo componen asi como al Pregrado de la

Universidad.
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*Presencia de Master y Doctores en la actividad bibliotecolégica en la Universidad de

Ciencias Pedagdgicas “Rafael Maria de Mendive”

+Se imparte el Programa de Cultura Informacional a todos los estudiantes de 1er afio de

la UCP.

+ Aplicacion de nuevos estilos en la direccion del sistema, que ha potenciado el desarrollo

del trabajo en diferentes direcciones.

+ Aplicacion de una estrategia especifica de superacion para el personal del sistema.

Debilidades:

+ Insuficiencias en la preparacion de los bibliotecarios.

+ Limitaciones en la obtencién de la produccién cientifica.

+ Insuficiencias en la divulgacion y promocion de los fondos bibliograficos.

+ El analisis cualitativo en la evaluacion de los servicios no se realiza sistematicamente.

+Falta de creatividad para el ejercicio profesional en la actividad de los servicios de

informacién en cuanto a la elaboracion de nuevos productos y servicios encaminados a la

satisfaccion de necesidades.

+ Ausencia de sistematicidad en el empleo de procedimientos para los estudios de

usuarios, como via fundamental para la satisfaccion de las necesidades informativas.

+ Insuficiencias en el manejo de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones

(TIC).

+ Dificultades en la busqueda y recuperacion de la informacion.

+ Insuficiencias en las relaciones de comunicacion entre bibliotecario-usuario y usuario-

bibliotecario.

Conclusiones parciales del capitulo

1. Las fortalezas y debilidades que emergieron de los instrumentos aplicados, corroboran
las insuficiencias de la actividad bibliotecaria actual y de la evaluacion de los servicios

de informacion.

2.Todo esto trae consigo la no existencia de una concepcion bien estructurada y
contextualizada a tono con las demandas de la comunidad de usuarios, cada vez mas
exigente, que se favorece con los servicios de informacion de la Biblioteca “Pablo Freire”

de la Universidad de Ciencias Pedagodgicas “Rafael Maria de Mendive”.
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CAPITULO Ill. ESTRATEGIA PARA RESOLVER LAS LIMITACIONES EN LA
EVALUACION DE LOS SERVICIOS DE INFORMACION DE LA BIBLIOTECA
“PABLO FREIRE” DE LA UNIVERSIDAD DE CIENCIAS PEDAGOGICAS “RAFAEL
MARIA DE MENDIVE”

Este capitulo tiene el objetivo de proponer una estrategia para resolver las limitaciones
en la evaluacion de los servicios de informacion de la Biblioteca “Pablo Freire” de la
Universidad de Ciencias Pedagodgicas “Rafael Maria de Mendive”. Igualmente, se
exponen los principales aspectos valorativos de la implementacién tedrica de la
estrategia propuesta y se valida mediante el criterio de especialistas.

3.1. Algunas consideraciones acerca de la estrategia para resolver las
limitaciones en la evaluacion de los servicios de informacion de la Biblioteca
“Pablo Freire”

Segun De Armas y otros (2005: p.4) “[...] un resultado cientifico es el producto de una
actividad en la cual se han utilizado procedimientos cientificos, que permiten ofrecer
solucion a algo, se plasman en recomendaciones, descripciones, publicaciones, que
contienen conocimientos cientificos o una produccion concreta material, o su
combinacion y resuelven determinada necesidad econdmica y social .

Este colectivo de autores proponen que los resultados cientificos son los aportes que
constituyen productos de la actividad investigativa en la cual se han utilizado
procedimientos y métodos cientificos que permiten dar soluciéon a problemas de la
practica o de la teoria y que se materializan en sistemas de conocimientos sobre la
esencia del objeto o sobre su comportamiento en la practica, modelos, sistemas,
metodologias, estrategias y producciones materiales, entre otros.

La estrategia que propone la autora de la investigacion tiene su propédsito esencial en la
proyeccion de la evaluacion de los servicios de informacién desde el estado real hasta
un estado deseado, en correspondencia con los criterios de De Armas y otros (2005:
p.4) como resultado de significacion practica.

La autora de referencia presupone por tanto, partir de un diagndstico en el que se

evidencia un problema para la proyeccién y ejecucion de sistemas de acciones
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intermedias, progresivas y coherentes que permitan alcanzar de forma ascendente los
objetivos propuestos.

1. Existencia de insatisfacciones respecto a los fendmenos, objetos o procesos
docentes en un contexto o ambito determinado.

2. Diagndstico de la situacién actual.

3. Planeamiento, objetivos y metas a alcanzar en determinados plazos de tiempo.

4. Definicion de actividades y acciones que respondan a los objetivos trazados y
entidades responsables.

5. Planificacion de recursos y métodos para viabilizar la ejecucion.

6. Prever la evaluacion de los resultados.

Hace un analisis de los elementos que deben estar presentes en la estrategia como
parte del plan general y sefiala que debe reflejar un proceso de organizacion coherente,
unificadora, integrada, direccional, transformadora y sistémica.

Las estrategias persiguen objetivos a largo plazo con caracter desarrollador, en ellas se
realiza un analisis previo y una confrontacién de las ventajas y desventajas de la
institucion educativa con los retos y posibilidades que le presenta el entorno, para
alcanzar los objetivos propuestos. Estan explicitos o implicitamente normalizadas, es
decir, cuentan con un método de realizacion. Se materializan en los planes de trabajo
con actividades concretas. Son producto de un sistema de decisiones tomadas
colectivamente, que constituyen un procedimiento cuyo fin es modificar una realidad
previamente diagnosticada.

La autora, teniendo en cuenta los criterios expuestos, asume la estrategia como un
conjunto de acciones ordenadas a corto, mediano y largo plazos, que permite la
transformacion de los servicios de informacién de la Biblioteca “Pablo Freire”, a
partir de las transformaciones en la evaluacion, para la satisfaccion de
necesidades desde la perspectiva de los usuarios y su influencia en el proceso
docente-educativo.

La estrategia que se propone es flexible, no es de un algoritmo rigido o cerrado, sino
que deja abierto el espacio para la incorporacidn de nuevas acciones teoricas,

metodoldgicas y practicas, que puedan enriquecer y perfeccionar la propuesta.
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3.2. Estrategia para resolver las limitaciones en la evaluacion de los servicios de
informacién de la Biblioteca “Pablo Freire” de la Universidad de Ciencias
Pedagdgicas “Rafael Maria de Mendive”

Para la propuesta se tienen en cuenta los criterios de De Armas y otros (2005: p. 21),
en su trabajo sobre los resultados de investigacién, donde plantea que las estrategias
deben poseer como estructura lo siguiente:

Introduccién - Fundamentacion.

Diagnostico.

Planteamiento del objetivo general.

Planeacién estratégica.

Instrumentacion.

IR

Evaluacién.

Se presenta, seguidamente, la estrategia para resolver las limitaciones en la evaluacion
de los servicios de informacion de la Biblioteca “Pablo Freire” de la Universidad de
Ciencias Pedagdgicas “Rafael Maria de Mendive”.

1. Introduccién-Fundamentacion

La concepcidon de la estrategia asume los fundamentos de la educacion desde lo
filoséfico, socioldgico, psicologico, pedagdgico, para sustentar los servicios de
informacion.

Desde el aspecto filoso6fico, la estrategia tiene su base en la Filosofia Marxista-
Leninista, el humanismo martiano y fidelista, que promueven, en esencia, un
humanismo socialista, sobre la base de la igualdad y la equidad sociales.

Desde el punto de vista sociolégico la estrategia se sustenta en la Sociologia de la
Educacion que asume la concepcion de la educacién como fendmeno social basada en
la preparacion del hombre para la vida, para interactuar con el medio, transformandolo y
transformandose a si mismo, de ahi su funcién social. Tiene su punto de partida en los
estudios relacionados con el comportamiento del sujeto en el medio social en este caso
la Biblioteca, o sea, en ella se produce un proceso de socializacion, entendiendo este
como algo que no ocurre de modo abstracto para dar lugar al desarrollo del individuo,
sino que es la condicion material que caracteriza el entorno social con el que interactua

el sujeto, resultando imprescindible para transformarse como usuario de la informacion,
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distinguiéndose su papel activo en las relaciones que se establecen en el proceso de
socializacion entre usuario/bibliotecario, bibliotecario/usuario.

Se fundamenta desde la psicologia, la cual asume el enfoque histérico-cultural
desarrollado por Vigotsky, L. S. y sus seguidores. Se considera que mientras mas
preparados estén los bibliotecarios para dirigir los servicios de informacioén y el proceso
docente desde la perspectiva de los usuarios, se puede ejercer una influencia mas
congruente estimulando la zona de desarrollo préximo de estos, para influir en la
comunidad pedagogica a la que sirve de acuerdo con las necesidades de informacién
que manifieste.

Ademas, considera que la educacion va delante, es decir, que guia y conduce el
desarrollo; establece la relacion entre ensefianza y desarrollo, evidenciandose la
relacion afectivo-volitiva de la personalidad. Reflexionar criticamente sobre los
problemas profesionales en relacion con los servicios de informacion y su evaluacion,
asi como la busqueda de soluciones para transformar la realidad y adquirir
conocimientos, habilidades, teniendo en cuenta para ello la unidad de lo afectivo y lo
cognitivo, se constituye en el propdsito basico de la estrategia.

Se fundamenta en la relacion personalidad—actividad--comunicacion, donde a partir de
la expresion de la personalidad del bibliotecario facilitador de los servicios de
informacién se elaboran alternativas de desempefo diferentes, que es en definitiva, lo
que permite mejorar la actuacion de los participantes.

La estrategia tiene en consideracion la interiorizacion de los aspectos determinantes en
la evaluacion de los servicios de informacion, el intercambio sistematico dinamico y
abierto entre directivos, bibliotecario, usuario y usuario, bibliotecario, directivo a partir de
la creacién de un clima comunicativo donde prime el respeto, la tolerancia y la empatia
y en el que estos desempefien un papel activo al debatir e intercambiar criterios en
relacion con las problematicas identificadas, reflexionar criticamente sobre los
problemas profesionales, asi como el interés constante por la busqueda de soluciones
para transformar la realidad y adquirir conocimientos, habilidades, capacidades y
valores.

Los sustentos pedagdgicos de la estrategia se basan en las leyes de la Pedagogia

declaradas por Alvarez de Zayas (1999). La primera ley establece la relacion del
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proceso pedagodgico con el contexto social y la segunda derivada de la anterior, que
establece las relaciones entre los componentes personales y no personales de dicho
proceso, asi como su sistema categorial, instruccion - educacion, ensefianza -
aprendizaje y formacioén - desarrollo.

Se ponen de manifiesto de manera general los principios de la Pedagogia y la
Psicologia, haciendo énfasis en la unidad de lo instructivo, lo educativo y lo
desarrollador en el proceso de educacion de la personalidad, el principio de la unidad
entre lo afectivo y lo cognitivo, el caracter colectivo e individual de la educacién y el
respeto a la personalidad y el principio de la unidad entre la actividad, la comunicacién y
la personalidad.

La estrategia se caracteriza, ademas, por ser flexible y contextualizada, al ser
susceptible de modificaciones y actualizaciones constantes, a partir de
transformaciones que operen en el nivel de los servicios de informacion en bibliotecas y
los cambios que vayan obteniendo en los servicios que se ofrecen. Es desarrolladora de
los modos de actuacion del bibliotecario, por tanto favorece los servicios de informacion
con el establecimiento de procesos de mejoras en los mismos o en la creacion de
nuevos servicios a partir de la evaluacion que se realiza de estos.

Es sistémica al ser incorporada al sistema de trabajo metodoldgico de la institucion,
como proceso continuo y en avance, atendiendo a las potencialidades y limitaciones de
cada bibliotecario. Se establecen relaciones de subordinacién, coordinacion y de
jerarquizacion entre los componentes que se tratan.

Es operativa al proyectar, ejecutar y controlar sobre la base de las posibilidades reales
de la biblioteca y los servicios que presta, ademas de los bibliotecarios que realizan la
actividad.

Se asumen como formas de organizacién de la ensefianza fundamental, para el
desarrollo de las acciones de la estrategia la autoprepracién y el taller.

La autoprepracion (....) Es una forma de organizacion cuya funcion es el desarrollo de
conocimientos, habilidades, habitos y valores desde la busqueda individual del
contenido que potencia el desarrollo profesional en el marco del proceso de
ensefanza—aprendizaje. Aparece normada como forma de organizacién en la

educacion superior cubana, desde los primeros momentos de ampliacion de dicho nivel.
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En la Resolucion 220/79 se plantea “la autoprepracion constituye la forma organizativa
del proceso docente-educativo por medio de la cual el estudiante realiza su trabajo
independiente, sin la presencia del docente”. (Citado por Calzado (2008: p. 67)

La autopreparacion posibilita a los bibliotecarios cumplir con las tareas orientadas en
las diferentes formas de organizacion de la ensefanza donde se controla y evalua, lo
que permite la retroalimentaciéon de los resultados que se van obteniendo, ademas de
ofrecer pautas e indicaciones generales para incidir en los modos de actuacion desde
aspectos cognitivos, culturales, pedagoégico-profesionales y personales de los
bibliotecarios, en funcién de que favorezcan el establecimiento de propésitos, tareas y
retroalimentacion de manera independiente en funcidn de las necesidades e intereses
personales de los usuarios que buscan o necesitan informacion lo que constituye una
responsabilidad individual del que se prepara para la mejora continua de este servicio
desde su autoprepracion, donde la motivacion y el interés de cada uno desempefia un
papel esencial.

El taller, por constituir una forma de organizacién de la ensefianza que posibilita el
intercambio y la interaccién profesional sobre lo que se analiza, la presentacion de
propuestas que avalan la labor del bibliotecario, la confrontacion de ideas, juicios y
opiniones, el ejercicio de la critica, asi como la adquisicion de conocimientos asimilados
durante los procesos de investigacion que realizan para su participacion en el taller. Se
hard énfasis en nucleos conceptuales basicos como, servicios de informacion,
evaluacién cualitativa y cuantitativa, la satisfaccion de necesidades informativas, la
mejora continua, cualidades de un buen comunicador, la creatividad, ello posibilita
incidir en el nivel de profesionalizacion que posee para su desempefio y con ello el
perfeccionamiento de los servicios de informacion.

Desde el punto de vista pedagogico, se atiene a las concepciones de la tradicion
pedagdgica cubana y a los principios de la Educacion Avanzada. Es por ello que a partir
del andlisis realizado, se pudo establecer un conjunto de principios, que se constituyen
en elementos rectores para el desarrollo de la estrategia que se propone, todos ellos en
correspondencia plena con la realidad histérico concreta en la que se desenvuelve la
actividad cientifico informativa educacional en el pais y en la Biblioteca “Pablo Freire”; la

autora hace suyos los principios que se relacionan a continuacion:

51



e Relacion entre la pertinencia social, los objetivos, la motivacion y la
comunicacion.

Este principio condiciona la determinaciéon de qué, quiénes y como participan en la
evaluacion de los servicios de informacion.

e Vinculo entre la racionalidad, la creatividad y la calidad del resultado.
Condiciona el disefio del sistema de actividades de avance en la en los servicios de
informacién y los resultados de su desempefio.

e Vinculo del caréacter cientifico del contenido, la investigacion e independencia
cognoscitivay la produccién de nuevos conocimientos.

Este principio condiciona las caracteristicas internas de los disefos, los métodos,
formas y vias a utilizar; y en consecuencia los requerimientos cientificos-pedagogicos
de los bibliotecarios que asuman las actividades de servicios.

e Relacién entre las formas, las tecnologias y su acreditabilidad.

Este principio reconoce la flexibilidad y diversidad en las formas y tecnologias, al mismo
tiempo considera la necesidad de acreditacion como expresion del resultado de la
actividad bibliotecaria y de los servicios informacion.

e Vinculo de lateoria con la practicay la formacion de valores.

Este principio condiciona la necesidad de obtener como resultado una actuacion
profesional por parte de los bibliotecarios que se corresponda con los principios éticos y
valores de la sociedad, que se expresan en la produccion de conocimientos para el
mejor desenvolvimiento de los servicios de informacion y su evaluacion en el proceso
docente educativo y el logro de la calidad en la gestidn educativa de la universidad.

e Vinculo entre el enfoque de sistema y sus expresiones ramales, sectoriales y
territoriales.

En la estrategia propuesta, este principio se expresa en la relacion entre la unidad y
diversidad del Sistema Nacional de Educacion y el caracter estratégico y tactico de las
acciones que corresponde desarrollar al Sistema de Informacion para la Educacion y la
Biblioteca “Pablo Freire” de la Universidad de Ciencias Pedagdgicas en la relacion con
la evaluacion de los servicios de informacion.

Estos principios de la Educacion Avanzada corroboran la generalidad que tienen para

cualquier sistema de mejoramiento profesional y humano y la forma particular en que
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ellos se manifiestan en las condiciones concretas de la evaluacidon de los servicios de

informacion.

Una vez compartidos estos elementos de caracter teodrico y utilizado con un fin

orientador, se considera oportuno presentar la estrategia. La estructura concebida se

asume de los criterios expuestos por De Armas /et al/, 2005, (p. 21), en su trabajo sobre

los resultados de investigacion.

Esquema. 1. Estructuray organizacion de la estrategia.

Estrategia para resolver las limitaciones en la evaluacion de
los servicios de informacion de la Biblioteca “Pablo Freire”

1C

INTRODUCCION-FUNDAMENTACION
(Filosoficos, socioldgicos, psicolégicos y pedagdogicos)
(Principios de la Educacion Avanzada)

A

igh

DIAGNOSTICO

(Fartale7as v dehilidades)

iy

OBJETIVOS

dirigidos a resolver las

limitaciones en la evaluacién de
los servicios de informacién de
la Biblioteca “Pablo Freire”.

General: Promover cambios Especificos:
Concientizar y sensibilizar a los

bibliotecarios

actualizacion
Estimular niveles

profesionalidad y

Propiciar la reflexion y el debate de

superiores de
protagonismo

Planeacién estratégica e instrumentacion

il

Etapas \—%

Etapa preparatoria

(Se obtiene la
informacion de las
limitaciones, y se
proyectan las acciones
a desarrollar)

Etapa de ejec\u{:ién
(Se desarrollan las formas de
organizacion seleccionadas

(conferencia, autoprepracién y
talleres), para transformar la realidad

Etapa de evaluacion de
resultados

(Ofrece una evaluacion del estado
de transformacion alcanzado en
los servicios de informacion)

EVALUACION DE LA ESTRATEGIA

A

\4
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La incorporacion de las tecnologias de la informacién ha revolucionado el trabajo, para
lo cual se necesita una preparaciéon profesional para enfrentar estos nuevos retos, que
favorecen los servicios de informacién y su evaluacion en la proyeccion de la
satisfaccidn de necesidades informativas y de investigacion de los usuarios.

Por tanto, desde su enfoque pedagdgico, se contribuye a la formacion profesional de
los docentes e investigadores y de la comunidad pedagdgica en general, con la
elevacién de la cultura informacional pues considera la actividad cientifico-educacional
como punto de partida del conocimiento. Se requiere entonces de un impulso en el
orden pedagogico para que la concepcion esté encaminada a la transformacion del
entorno de la Universidad de Ciencias Pedagodgicas y de la sociedad en general

2. Diagndstico

Para desarrollar la estrategia que resuelva las limitaciones en la evaluacion de los
servicios de informacién de la Biblioteca y proceder a realizar acciones fue necesario
diagnosticar las condiciones objetivas y subjetivas de los servicios de informacion,
determinar las principales fortalezas y debilidades existentes para favorecer su
evaluacion, los cuales se determinan a partir de los resultados obtenidos con la
aplicacion de las técnicas de investigacion plasmadas en el capitulo Il.

3. Objetivo general:

Promover cambios dirigidos a resolver las limitaciones en la evaluacion de los servicios
de informacién de la Biblioteca “Pablo Freire” de la Universidad de Ciencias
Pedagdgicas “Rafael Maria de Mendive” para un mejor servicio a los usuarios.

4. Planeacion estratégica e instrumentacion

En la planeacion estratégica se tuvieron en cuenta las siguientes etapas:

|. Etapa preparatoria: En esta etapa se obtiene la informacién de las limitaciones en la
evaluacion de los servicios de informacion y se proyectan las acciones que seran
desarrolladas en las etapas posteriores de la investigacion.

Objetivo: Implementar acciones para resolver las limitaciones en la evaluacién de los
servicios de informacion que se ofrecen en la Biblioteca “Pablo Freire” de la Universidad

de Ciencias Pedagdgicas “Rafael Maria de Mendive”.
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Acciones:

1. Diagnosticar los servicios de informacion para la evaluacién de los mismos en la
Biblioteca “Pablo Freire”.

2. Disefar el sistema de acciones para la evaluacién de los servicios de informacion a
partir de la determinacion de los objetivos, contenidos, formas de organizacion y de
evaluacién que se ofrecen en la Biblioteca “Pablo Freire”.

3. Establecer las condiciones organizativas y materiales para evaluar los servicios de
informacién en la Biblioteca antes sefalada.

Para dar cumplimiento al objetivo se realizan las siguientes acciones:

Il. Etapa de ejecucién: En esta etapa se desarrollan las formas de organizacion
seleccionadas (conferencia, la autoprepracion vy talleres), (ver introduccion-
fundamentacién) a través de las cuales se pretende transformar el desempefo y
ejecucion de los servicios de informacion y su evaluacion en la Biblioteca “Pablo Freire”.
Objetivo: Propiciar la actualizaciéon de los bibliotecarios de la Biblioteca “Pablo Freire”
para el desempefio y la ejecucion de los servicios de informacion y su evaluacion en el
contexto universitario actual.

Acciones:

1. Conferencia

2. Autoprepracion

3. Talleres

Instrumentacion. Acciones para laimplementacién de la estrategia

1. Conferencia especializada: “Las tecnologias de la informacion vy las
comunicaciones: retos y perspectivas para los servicios de informacién y su evaluacion
en el contexto universitario cubano”

Objetivo: Propiciar la actualizacién de los conocimientos acerca de la importancia que
ha tenido las tecnologias de la informacién en los servicios de informacion.

Acciones:

oEl uso de la tecnologia educativa en los servicios de informacion y los beneficios en
funcion de satisfacer las necesidades docentes e intereses individuales de los usuarios.
e Trabajo con Internet, bibliotecas digitales y bibliotecas virtuales, para el servicio de

busqueda y recuperacion de informacion.
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¢ Realizacion colectiva de las conclusiones y evaluacion.

Orientaciones metodologicas:

Esta actividad al igual que las demas que conforman la estrategia para resolver las
limitaciones en la evaluacion de los servicios de informacion, tiene presente las
caracteristicas de la Educacién Avanzada, pues desarrollara un especialista del
Sistema de Informacién para la Educacion, considerando en primera instancia como
contribuir a la mejora continua y satisfaccion de necesidades de informacion en la
actividad cientifico-informativa.

Para su realizacion se utilizara una computadora y un video vin, donde se puedan
presentar los aspectos mas novedosos en cuanto al uso de la informacion, a partir de
los nuevos servicios en biblioteca, como el Internet, bases de datos, software,
bibliotecas digitales y virtuales.

Concluida la conferencia se debe promover un intercambio donde los participantes
tengan la oportunidad de evacuar sus dudas, formular preguntas y opinar sobre el tema
tratado.

Medios y recursos: Computadora, bibliografia referente al tema, video.

Tiempo: 4 h/c, 1ra. quincena, julio 2011

Participa: Bibliotecarios

Ejecuta: Especialista del Sistema de Informacién para la Educacién Provincial e
Investigadora.

2. Autopreparacion: En esta investigacion, la realizan los bibliotecarios en funcién de
la mejora continua de los servicios de informacion y la satisfaccion de las necesidades
del usuario de la Biblioteca “Pablo Freire” de la Universidad de Ciencias Pedagdgicas”
Objetivo: Concientizar a los bibliotecarios para la mejora continua y la satisfacciéon de
necesidades mediante la autoprepracion que facilite su actividad de servicios en la
Biblioteca “Pablo Freire”.

Acciones:

e Analisis de las limitaciones relacionadas con la evaluacion de los servicios de
informacion.

e Elaboracién del plan de autoprepracion.

¢ Implementacién de las acciones del plan para la autoprepracion.
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La autoprepracion constituye una de las vias de superacién de los bibliotecarios para la
mejora continua de los servicios que entregan y la satisfaccion de necesidades de
informacién, la pueden realizar segun sus propias proyecciones a partir de los motivos e
intereses y de forma individual o dirigida, de esta forma se propone orientar la busqueda
y consulta de documentos digitalizados que sirvan de apoyo a la autoprepracion.

La autora considera que la consulta de documentos digitalizados constituye un aspecto
significativo, pues de esta forma los bibliotecarios se ven en la necesidad de consultar
la tecnologia educativa y adquieren experiencias que pueden poner en practica en su
desempefio profesional.

Medios y recursos: Computadora, bibliografia referente al tema

Tiempo: todo el curso alternando con los talleres (octubre 2010-julio 2011)

Participa: Bibliotecarios

Ejecuta: Bibliotecarios

Los temas para las distintas actividades de autoprepracion pueden ser ofertados por el
especialista y aceptados o sugeridos por los bibliotecarios de acuerdo con los intereses
personales y de las especificidades del tipo de servicio.

Se proponen:

1. La evaluacién sistematica de los servicios de informacién como herramienta para
medir el comportamiento de los mismos.

2. Las mejoras necesarias para elevar la calidad de los servicios de informacion de la
Biblioteca “Pablo Freire” como proceso sustantivo de la Universidad.

3. Aprender a complacerse en la entrega de los servicios y satisfacer con ellos a la
comunidad de usuarios que atiende.

Con estos temas se pretende estimular a las bibliotecarias para prestar servicios de
informacién con mayor calidad a la comunidad de usuarios que atiende y provocar en
los usuarios el deseo de regresar, utilizando e intercambiando informacion a través de
los servicios que recibe en la Biblioteca “Pablo Freire”.

El bibliotecario responsable de la actividad (autoprepracion de los demas bibliotecarios)
observara los diferentes servicios que se ofrecen, las fuentes de informacién que se

entregan, la calidad de la informacién que contienen, el grado de aceptaciéon por el
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usuario en correspondencia con la preparacion realizada en funcion de su participacion
activa en los talleres.

Bibliografia: se proponen los siguientes materiales referidos al tema, ademas de las
busquedas en bases de datos y la INTERNET.

-Colomba, N. Evaluacion, nuevas concepciones. Disponible en  URL:
http://www.monografias.com/trabajos11/conce/conce.shtml (Consultado: 23 de mayo
2010)

-Ferrer Lopez, M. A. La informacién cientifico-técnica en las transformaciones

educacionales. En: Fundamentos de la investigacion educativa, Mddulo |, Segunda
parte. Maestria en Ciencias de la Educacion. Ciudad de La Habana: Editorial Pueblo y
Educacion, 20067?.

- Ferrer, M.A. La concepcién estratégica para el sistema de informacion para la
educacion: condiciones y perspectivas que se abren hacia el futuro [material
digitalizado]. La Habana, Cuba: CIED; 2002. p.3.

Gonzalez Pérez, Y; Rosell Ledn, Y; Marin Milanés, F; Leal Labrada, O; Piedra Salomén
Y; Kouri Cardella, G. Usabilidad: la evaluacion de los servicios en el entorno Web.
Acimed 2006; 14(5). Disponible en URL:
http://bvs.sld.cu/revistas/aci/vol14 5 06/aci10506.htm [Consultado: 23/mayo/2010].
-NufRez Paula IA. Las necesidades de informacién y formacion: perspectivas socio-
psicolégica e informacional. ACIMED. 2004; 12(5). Disponible en URL:
http://bvs.sld.cu/revistas/aci/vol12_5 04/aci04504.htm [Consultado: 20 de mayo del
2010].

3. Taller introductorio. No.1l. Se realizara con los temas propuestos para la

autoprepracion de los bibliotecarios sobre los servicios de informacién y su evaluacion
en funcion de la mejora continua y la satisfaccién de las necesidades de los usuarios
Objetivo: Concienciar a los bibliotecarios con la importancia que tienen los temas
propuestos en la autoprepracion, no solo para el desempefio profesional sino ademas
para la Biblioteca y los servicios de informacidn que ofrece al proceso docente
educativo que se desarrollan en la Universidad de Ciencias Pedagdgicas.

Acciones:

1. Realizar las coordinaciones para garantizar las condiciones necesarias.
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2. Organizar la participacion y exposicion de los bibliotecarios.

3. Ejecucion del taller.

Este primer encuentro estuvo dirigido a la devolucidn de la caracterizacion de los
servicios de informacién, reflexionar sobre los resultados del diagnostico para
sensibilizarlos con la importancia que reviste la evaluacion para el perfeccionamiento de
los servicios de informacidén en apoyo al proceso docente educativo desde la Biblioteca.
Coordinacién de las actividades a partir de las diferentes formas de organizacién
seleccionadas por el autor, entre estas: la autosuperacion y los talleres; donde los
bibliotecarios se preparan con el fin de ampliar sus conocimientos, superar sus
dificultades y adquirir habilidades como una via mediante la cual pueden lograr su auto
transformacion.

Se realiz6 un debate al respecto y se convenid la evaluacion sistematica, a partir de las
diferentes formas organizativas utilizadas.

Tiempo: 8h (octubre 2010)

Participan: Bibliotecarios

Responsable: Investigador.

Taller No.2. La evaluacion y su importancia en los servicios de informacion.

Objetivo: Reflexionar a cerca de la importancia y necesidad de la evaluacion de los
servicios como herramienta para medir el logro de los objetivos propuestos asi como la
mejora continta de los servicios de informacion en la satisfaccion de las necesidades
de informacion.

Medios: computadora, bibliografia referente al tema.

Método: elaboracién conjunta

Acciones:

El investigador promueve el didlogo mediante preguntas dirigidas a la importancia que
tiene la evaluacion de los servicios de informacion de la Biblioteca “Pablo Freire” ante
los retos que enfrenta la Universidad del Siglo XXI. Hace referencia a los modelos,
conceptos y formas actuales de evaluar, alude que evaluar implica detectar las
insuficiencias y las fortalezas, para la mejora continua, la calidad en los servicios de
informacién que se brindan, la valoracion que tiene el usuario del servicio que recibe, la

estimacién de acciones para alcanzar los objetivos, las metas, visualizar su misioén.
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Significaciéon de la evaluacién para el desarrollo institucional y de los servicios de
informacién. Modelos y formas de la evaluacién en las instituciones informacién para su
beneficio y de un mejor rendimiento. Finalidad de la evaluacion.

Tiempo: 4h.

Participan: Bibliotecarios

Responsable: Investigador

Evaluacién: Se emiten criterios cualitativos sobre lo aprendido, por parte de los
bibliotecarios.

Bibliografia:

-Lancaster, Frederick. W. (1996). Evaluacion de la biblioteca. Madrid: Anabad ,1996. —
95p.

Taller No. 3. Los servicios de Informacion.

Objetivo: Reflexionar sobre las transformaciones que han experimentado los servicios
de informacion y la aplicacion de métodos efectivos para conocer los estados de opinién
de los usuarios que sirve.

Método: elaboracién conjunta

Medios: libros, computadora y materiales digitalizados.

Acciones:

Se analizara como los servicios de informacion desarrollan sus objetivos, su mision y su
vision y las pone en practica a través de una clara estrategia orientada hacia los
distintos usuarios con quienes interactua, utilizando los métodos adecuados, asimismo,
utilizara puntos de comparacién que les permitan reconocer cuando y como cambiar a
partir de los criterios de los usuarios que atiende.

Tiempo: 2h.

Participan: Bibliotecarios

Responsable: Investigador

Evaluacion: Se realiza a partir de la exposicion individual de los conocimientos
adquiridos y la participacion reflexiva de los que participan.

Bibliografia:

-Ponjuan G. Sistemas de informacion. En: Ponjuan G, Marti Y, Leén M.

Sistemas de informacion: principios y aplicaciones. La Habana, Cuba: Félix
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Varela; 2004. p.19.

Taller No.4. Evaluacion cualitativa. Estudio de necesidades

Objetivo: Propiciar niveles superiores de profesionalidad ante los problemas que
usualmente tenemos los bibliotecarios en relacion con los servicios de informacion.
Método: Teodrico-practico

Medios: libros, computadora.

Acciones:

Sistematizar la elaboracion de métodos para recolectar informacion concerniente a las
necesidades cada vez crecientes de los usuarios de la Biblioteca, actividades,
operaciones, personal, uso y usuarios, en un tiempo dado. Conocer las necesidades de
los usuarios y establecer los mecanismos para satisfacerlos apropiadamente,
permitiendo una evaluacion continua del sistema. Conocer objetivamente los aspectos
favorables de los servicios de informacioén y los aspectos que los estan limitando, lo que
va a permitir la eficiencia de los mismos.

Tiempo: 4h.

Participan: bibliotecarios

Responsable: Investigador

Evaluaciéon: Preguntas para comprobar como el bibliotecario ponen en practica sus
conocimientos y las ventajas que le proporcionan para la satisfaccion del usuario.

Taller No.5. Evaluacion cuantitativa. Estadisticas de uso.

Objetivo: Reflexionar sobre las estadisticas de uso a partir de los modelos vigentes.
Método: Tedrico-practico

Medios: Libros, modelos estadisticos y computadora.

Acciones:

Tradicionalmente, el bibliotecario ha llevado estadisticas de uso donde reflejan el
numero de usuarios que atiende, de préstamos que realiza por materias para indicar las
mas consultadas, entre otros datos, estas proporcionan una cantidad e indican la
medida en que la biblioteca esta cumpliendo su cometido, sin embargo, no debe ser
solo numérica, también se debe evaluar la eficiencia de la informacion contenida en la
coleccion, el personal, la satisfaccion del usuario receptor de los servicios de

informacién, el uso que se le da a la informacién que se obtiene.
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Tiempo: 2h.

Participan: bibliotecarios

Responsable: Investigador

Evaluaciéon: Preguntas para comprobar como el bibliotecario ponen en practica sus
conocimientos y las ventajas que le proporcionan para un mejor desempenio.
Bibliografia:

-Lancaster, Frederick. W. Evaluacion de la biblioteca. Madrid: Anabad, 1996, 95p.

Taller No. 6: Estudios de usuarios.

Objetivo: Estimular la sistematizacion de los estudios de usuarios a partir de las
categorias de usuarios que se benefician con el servicio.

Método: Teodrico-practico

Medios: Libros y computadora

Acciones:

Este tipo de estudio constituye una necesidad por la informacion que aporta, ha sido
considerado muy importante y eficaz en la biblioteca por atender las necesidades de los
usuarios a partir de los cuestionarios que se aplican y con base en sus resultados,
identifica las deficiencias a fin de buscar alternativas que permitan superarlas.

Tiempo: 4h.

Participan: bibliotecarios seleccionados

Responsable: Investigador

Evaluacién: Se realiza a partir de la exposicion individual y la participacion reflexiva de
los bibliotecarios

Bibliografia:

-Ruiz Vaca, Jorge Octavio. Evaluacién de los servicios bibliotecarios y de informacion.
De los estudios de usuarios a la evaluacion de la calidad de los servicios.-- México: s.
ed.: 2004.-- 13h.

Taller No.7. Encuentro de la evaluacién con los servicios de calidad.

Objetivo: Potenciar el valor humanistico, cultural y el significado social que debe
ostentar la actual y futura universidad cubana y con ella la Biblioteca y los servicios de

informacién como uno de sus procesos sustantivos.

62



En este taller es de vital importancia la contextualizacion del bibliotecario. Método:
llustrativo

Medios: Libros, computadora y documentos digitalizados.

Acciones:

El logro de la satisfaccion del usuario a partir de una coleccion apropiada que ofrezca
informacidon actualizada y de calidad ademas de un bibliotecario preparado para
enfrentar los retos que la contemporaneidad les impone.

Tiempo: 4h.

Participan: bibliotecarios

Responsable: Investigador

Evaluacién: Se solicita a los participantes que expongan sus vivencias relacionadas
con la actividad.

Bibliografia:

-Ruiz Vaca, Jorge Octavio. Evaluacion de los servicios bibliotecarios y de informacion.
De los estudios de usuarios a la evaluacion de la calidad de los servicios.-- México: s.
ed.: 2004.-- 13h.

[ll. Etapa de evaluacion de resultados: Ofrece una evaluacién del estado de
transformacion alcanzado en los servicios por los bibliotecarios a partir de los
conocimientos adquiridos en la evaluacion de los servicios de informacion.

Objetivo: Apreciar el dominio alcanzado por los bibliotecarios, conocimientos y
habilidades necesarias para progresar en la evaluacién de los servicios de informacion.

1. Valoracién sistematica por los bibliotecarios de las acciones ejecutadas en la
autoprepracion.

2. Taller de cierre final.

3. Realizacion del Simposio provincial de Gestion de Informacion, donde se tenga en
cuenta las tematicas relacionadas con el uso y manejo de las fuentes de informacion.

6. Etapa de evaluacion de los resultados

Esta etapa esta relacionada con la evaluacion del seguimiento de la estrategia y sus
resultados, la cual se caracteriza por ser democratica, participativa, comprometida y

colegiada; se sugiere utilizar las formas oral y practica en la evaluacion sistematica,
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tener en cuenta las caracteristicas de los bibliotecarios que participan en la actividad de
los servicios de informacion.

Se evaluara desde el propio diagnostico inicial y durante el desarrollo de las acciones
de manera frecuente. El especialista encargado sera la persona que debe valorar el
progreso. Cada bibliotecario debe ser consciente de su propio progreso. Acostumbrarse
a valorar el comportamiento de los servicios de informacion y la satisfaccion de los
usuarios que reciben el servicio de informacion.

Objetivo: Evaluar sistematicamente las acciones ejecutadas y el progreso alcanzado
en la actividad de los servicios de informacion de la Biblioteca “Pablo Freire” en el
desarrollo de la evaluacion.

Acciones.

1. Medir el impacto de los servicios de informacion de la Biblioteca a través de los
resultados en el desempefio profesional del bibliotecario a mediano plazo a partir de la
aplicacion de instrumentos para conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios en
relaciéon con los servicios de informacion.

Método: La encuesta.

Participan. Evaluadores, bibliotecarios e investigador.

Responsable. Jefe del SIED.

2. Desarrollar el diagnostico final para valorar la efectividad de la estrategia.
Participan. Evaluador e investigador.

Responsable. Investigador.

3. Desarrollar talleres mensuales para realizar los ajustes necesarios a la estrategia,
confrontar criterios o0 nuevas ideas.

Método utilizado. Elaboracion conjunta

Participan. Evaluadores, bibliotecarios e investigador.

Responsable. Investigador.

4. Desarrollar taller de cierre final para realizar el balance del trabajo con la estrategia
de superacion propuesta.

Método utilizado: Técnica participativa PNI.

Participan. Evaluadores e investigador.

Responsable: Investigador.
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5. Realizacion del Simposio provincial de Gestion de Informacion y el Conocimiento,
donde se tenga en cuenta las tematicas relacionadas con la evaluacién de los servicios
de informacion.
Participan. Evaluadores, bibliotecarios e investigadores de la actividad cientifica
informativa.
Responsable: Jefe del SIED.
La estrategia que se ofrece es una propuesta general y posee la cualidad de ser
democratica, participativa, comprometida, colegiada y flexible, involucra a todos los
participantes en la determinacion de necesidades y desarrollo de planes de accion.
3.3. Valoraciéon tedrica de la estrategia para resolver las limitaciones en la
evaluacion de los servicios de informacién de la Biblioteca “Pablo Freire” de la
Universidad de Ciencias Pedago6gicas” Rafael Maria de Mendive”
Para desarrollar una valoracion tedrica acerca de la estrategia propuesta, se utilizé la
consulta a especialistas. Para la elaboracion de la guia se tuvieron en cuenta los
criterios de Valledor (2005), quien elabord un instrumento para evaluar por criterio de
especialista. (Ver anexo 8)
Para el analisis cuantitativo se asigné un valor de cinco puntos a cada respuesta de
excelente, cuatro puntos muy bien, tres puntos bien, dos puntos regular y cero puntos
mal. Se calcularon los coeficientes sobre la base de 5 puntos para cada indicador vy el
general. Los valores del coeficiente por debajo de 3 puntos indican la desaprobacion
por parte de los especialistas; valores superiores a 3 puntos y proximos a 5 avalaran la
propuesta. ? E? MB? B? R? (para cada pregunta, una opcién, para el total lo
acumulado)
K? = donde N? 5?7 Es? A

N

K —coeficiente de aceptacion.

Es —cantidad de especialistas consultados.

A —total de aspectos a evaluar por los especialistas.
E —suma 5 puntos por cada evaluacion de excelente
MB —suma 4 puntos por cada evaluacion de muy bien

B —suma 3 puntos por cada evaluacion de bien
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R —suma 2 puntos por cada evaluacién de regular

N- Total de puntos a acumular

Pregunta #de Puntos a Puntos Coeficiente de
Aspectos acumular | acumulados aceptacion
1 1 40 32 4,0
2 1 40 30 3,75
3 1 40 36 4,5
4 1 40 37 4,62
5 1 40 33 4,12
6 1 40 37 4,62
Total 6 240 215 4,47

Los puntos a acumular se corresponden con el numero de especialistas que aceptaron
evaluar la estrategia. El ejemplo contempla a 8 especialistas consultados.

Andlisis cualitativo

En la pregunta 1 (Introduccion- fundamentacion), los aspectos contemplados
alcanzaron el maximo de coeficiente, 4, sin hacérseles recomendaciones.

En la pregunta 2 (diagnoéstico de la situacion actual), el coeficiente obtenido fue de
3,75 pierde 1,25. Siendo este el mas bajo y los especialistas coincidieron en que debe
afnadirse lo siguiente:

Aumentar el numero de fortalezas.

En la pregunta 3 (descripcion del estado deseado), el coeficiente obtenido fue de 4,5
y los especialistas no efectuaron sefialamientos.

La pregunta 4 (planeacion estratégica), obtuvo una puntuacion de 37 puntos del total
que podian otorgar los especialistas para un coeficiente de 4,62 puntos, siendo este
uno de los mas elevados, las acciones responden a los objetivos trazados.

Pregunta 5 (la instrumentacidn) obtuvo 33 puntos de los 40 que podian otorgar los
especialistas para un coeficiente de 4.12.

La pregunta 6 (la evaluacién) obtuvo 37 puntos para un coeficiente de 4,62 puntos,
siendo este coeficiente al igual que el obtenido en la planeacién estratégica los mas

elevados y no hubo recomendaciones.
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Conclusién de la consulta a especialistas

De manera general, los especialistas consideran que la estrategia que se propone para
favorecer la evaluacion de los servicios de informacion, es factible en su ordenamiento,
profundidad, se enmarca en una concepcion amplia e integral del problema que se
propone solventar la autora por lo que es factible para su aplicacion en la practica.

Es aplicable porque las acciones se plantean con claridad y se detalla la metodologia a
sequir.

Responde a los objetivos del Sistema de Informacion para la Educacion y la tematica
escogida, tiene gran importancia social por la incidencia que tiene en la mejora
continua de los servicios de informacién y su evaluacion, en la labor de los bibliotecarios
de la Biblioteca “Pablo Freire” de la Universidad de Ciencias Pedagdgicas “Rafael Maria
de Mendive”.

Teniendo en cuenta la puntuacion obtenida 215 con respecto a la que debia obtener
240 la estrategia propuesta es factible para su puesta en practica con un coeficiente de
aceptacion de 4,47 puntos por parte de los especialistas.

Conclusiones parciales del capitulo

1. La estrategia para favorecer la evaluacion de los servicios de informacion de la
Biblioteca “Pablo Freire”, la cual estd concebida sobre una base dialéctico-
materialista y en su estructuracion contempla un conjunto de acciones, que
permite la readecuacién de sus componentes y acciones a partir de las
necesidades de los bibliotecarios y los usuarios que sirve.

2. La consulta a especialistas demostré la validez practica de la estrategia para la
evaluacion de los servicios de informacién de la Biblioteca “Pablo Freire” de la
Universidad de Ciencias Pedagodgicas “Rafael Maria de Mendive”.

3. La estrategia elaborada, debe constituir un accionar tedrico-practico que no

limite las iniciativas y particularidades de los participantes donde se instrumente.

67



CONCLUSIONES

1.

Los fundamentos relacionados con los servicios de informacion y su evaluacion en
las Bibliotecas Pedagdgicas Universitarias se resumen los conceptos de la ciencia
de la Informacién en su relacion con la Pedagogia como ciencia, tanto General como
la Pedagogia de la Educacion Superior y la evaluacion de los servicios de
informacion en las bibliotecas pedagdgicas universitarias, mediante el cual es
posible calificar y medir el cumplimiento de los objetivos de las mismas, para
satisfacer las necesidades de informacién de los usuarios en funcion de las
exigencias del proceso docente educativo

Los resultados del diagnéstico de la evaluacion de los servicios de informacion en la
Biblioteca “Pablo Freire” de la Universidad de Ciencias Pedagdgicas “Rafael Maria
de Mendive”, arrojo la existencia de limitaciones en los servicios de informacion,
referidos a la insuficiente sistematicidad en el empleo de métodos para los estudios
de usuarios como via fundamental para la mejora continua para la satisfaccion de
necesidades, en las habilidades para la utilizacion de las nuevas tecnologias de la
informacion, y en el nivel de preparacion requerido en los aspectos internos de la
actividad bibliotecaria.

La estrategia propuesta para resolver las limitaciones en la evaluacion de los
servicios de informacién de la Biblioteca “Pablo Freire”, la cual esta conformada por
la determinacion de sus fundamentos, el diagnostico, el planteamiento del objetivo
general y especifico, la planeacion estratégica e instrumentacién y la evaluacion.

La valoracién de la estrategia para resolver las limitaciones en la evaluaciéon de los
servicios de informacion de la Biblioteca “Pablo Freire, segun criterio de
especialistas, resultan en su totalidad muy adecuada, todo lo cual demuestra la
validez tedrica de la estrategia dirigida a la evaluacibn de los servicios de
informacion, para la satisfaccion de necesidades a la comunidad de usuarios que

sirve y la mejora continua de los mismos.
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RECOMENDACIONES

1. Hacer extensiva la estrategia de evaluacion de los servicios de informacion a otras
bibliotecas del Sistema de Informacion para el perfeccionamiento de los servicios en
los diferentes niveles de educacion a través de actividades y talleres de

capacitacion, de acuerdo con las caracteristicas del contexto.

2. Se continte profundizando en elementos del tema en cuestion, no tenidos en cuenta
en esta investigacion y se consideren de importancia para el desarrollo no solo de
los servicios de informacion y el bibliotecario que realiza la actividad, sino ademas

del Sistema de Informacion para la Educaciéon de forma general.
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ANEXOS
ANEXO 1. Guia para el analisis de documentos
Objetivo: Precisar el tratamiento dado a los servicios de informacién y su evaluacion en
la Biblioteca “Pablo Freire” de la Universidad de Ciencias Pedagogicas “Rafael Maria de
Mendive”.
Documentos para someter a analisis
Informes de balance de las reuniones nacionales del Sistema de Informacion para la
Educacion.
Estrategias de trabajo del Sistema Nacional y Provincial de Informacion
correspondientes a los cursos 2003- 2010.
Informes de visitas especializadas y de entrenamiento realizadas por parte de la
direccion del Sistema de Informacion en la provincia a las estructuras municipales vy
provinciales.
Indicaciones de los organismos superiores relacionadas con los servicios de
informacion y su evaluacion para el Sistema de Informacion.
Informe de los controles estadisticos de los servicios de informacién de la Biblioteca
“Pablo Freire”.
ANEXO 2. Encuesta a bibliotecarios de los servicios
Objetivo: Obtener informacion acerca de cémo se desarrolla la evaluacién de los
servicios de informacién en la Biblioteca “Pablo Freire” de la Universidad de Ciencias
Pedagodgicas “Rafael Maria de Mendive”.
Estimado bibliotecario: Solicitamos su opinion sincera sobre la evaluacion de los
servicios de informacion que desarrolla la Biblioteca “Pablo Freire”, la satisfaccién de
necesidades de los usuarios, asi como sugerencias para mejorar continuamente el
desemperio como unidad de informacion. Muchas gracias. (Marque con una X.)
Parte |. Datos del encuestado.
A.Edad Hasta35afios @ --—--

Entre 36 y 50 afos -----

Mas de 50 anos ---------
B. Tiempo en la actividad bibliotecaria------------
C. Categoria académica o grado cientifico--------------
Parte |l .Preguntas cerradas.
A continuacion se hacen una serie de preguntas referidas a los servicios de
informacion y su evaluacion, asi como la satisfaccion de necesidades de los usuarios.
1. Cree que los servicios de informacion que ofrece la Biblioteca
Universitaria son: Excelentes------ Buenos----- Regular-------- Malos--------
2. Considera que la evaluacion de los servicios de informacion es:
Necesaria------------- Poco necesaria ------- No es necesaria -------------
3. La experiencia en la actividad le ha permitido ofrecer servicios:
Bastante efectivo--------- Poco efectivo-------- No efectivo-----------
4. ;Satisface Ud. las necesidades de informacién cuando el usuario visita nuestro
centro?Si_ No__ Aveces
5. ¢ Considera util para su trabajo algun tipo de evaluacion de los servicios que ofrece
el centro, ha realizado alguna? Si --—---- NO ----- A veces--------




6. En caso de que haya realizado algun tipo de evaluacion, ¢puede indicar cual es el motivo?
Es dificil de evaluar -------—----- No creemos que sea necesario ---------- No nos lo hemos
planteado ------ Otros. Especificar
7. ¢ Ha realizado algun tipo de estudio de usuarios ultimamente (en el ultimo afio o curso) o ha
iniciado el proceso en fecha reciente?

Sistematicamente----- Pocas veces.-------- Nunca los ha aplicado --------
8. ¢Como han influido los conocimientos que posee en el desarrollo de los servicios de
informacion que ofrece? Positivamente------- Negativamente--------

Parte Ill .Prequntas abiertas.

9. Enumere tres resultados y/o deficiencias que presentan los servicios de informacién
de la Biblioteca “Pablo Freire”:

Resultados
Deficiencias
10. Considera importante la comunicacion con sus usuarios? ¢;Por qué?
11. ¢ Qué hacer para facilitarle al usuario el acceso a la informacién de actualidad? ------

12. ¢ Qué sugerencias pudiera ofrecer para continuar perfeccionando los servicios de
informacién y su evaluacion? (R. al dorso)
ANEXO 3. Guia de Observacion.

Guia de observacion al bibliotecario en la ejecucidn y desempefia de los servicios de
informacion de la Biblioteca “Pablo Freire”. (Paez, 2010)

Objetivo: Obtener informacion acerca de la preparacion que poseen los bibliotecarios
de la Biblioteca “Pablo Freire” en la ejecucion de los servicios de informacion para la
satisfaccion de necesidades.

I. Aspectos a observar

Dimensiones Indicadores A PA I
1. Capacidad de comunicacion. X
2. Dominio en la ejecucion de la actividad
3. Capacidad de respuesta. X
Cognitiva 4. Disponibilidad de titulos en la biblioteca. X
5. Satisfaccion de necesidades del usuario. X X

1. Ejecucién en los servicios de informacion

(prestados: internos, interbibliotecarios,
académicos, consultarias, cursos de postgrado,
diplomados. X
2. Creatividad en la entrega de los resultados
Procedimental de los servicios de informacion.
3. Calidad de la atencion al usuario. X
4. Actualidad de los fondos documentales X
existentes.
5. Anticiparse a las necesidades del usuario. X




1. Conciencia del rol que desempena.
2. Compromiso con la actividad que realiza. X
3. Utilizacion de los productos y servicios de la
biblioteca (Internet, bases de datos). X
Actitudinal 4. Nivel de accesibilidad.
5. Valor de la informacién a utilizar. X X X

Leyenda: A: adecuado; PA: poco adecuado; |: inadecuado

ANEXO 4. Encuesta de satisfaccion a usuarios de la Biblioteca “Pablo Freire” de
la Universidad de Ciencias Pedagogicas “Rafael Maria de Mendive”.

Estimado compariero, teniendo en cuenta las transformaciones en la Educacion
Superior y los retos que la sociedad impone a esta, solicitamos su opinion sincera sobre
los servicios de informacion que ofrece la Biblioteca “Pablo Freire”, la satisfaccion de
sus necesidades, asi como sugerencias para mejorar continuamente la actividad, para
lograr el éxito en nuestro trabajo. Muchas gracias. (Marque con una X donde sea
necesario)

Objetivo: Obtener informacion acerca de cdémo se desarrollan los servicios de
informacién de la Biblioteca “Pablo Freire”, en funcién de la mejora continua y la
satisfaccidn de necesidades informativas.

Datos del encuestado.

A. En que se desempena actualmente:
Profesor------- Directivo--------- Estudiante-------- Otra Funcion-------
B. Categoria académica o grado cientifico--------------

A continuacién se hacen una serie de preguntas referidas a los servicios de informacion
que le oferta la Biblioteca “Pablo Freire”.

1. Considera que los servicios de informacién que ofrece la Biblioteca “Pablo Freire”
son:  Muy buenos------ Buenos----- Regular-------- Malos--------

2. 4,Como le gustaria ser tratado cuando visita nuestra Biblioteca?

3. La informacion que los servicios le ofrece han aportado experiencia para la actividad
que desarrolla. Si No A veces-----------

4. ;Satisface Ud. las necesidades de informacion cuando visita nuestra Biblioteca?
Si__ No___ Aveces

5. ¢ Considera util para su trabajo los servicios de informaciéon que ofrece la Biblioteca
“Pablo Freire”, ha necesitado alguno? Si ------ NO ----- A veces--------

a. ¢Diga cuales?
6. Indique qué lo motiva a solicitar los servicios de informacion de la Biblioteca “Pablo Freire”.

Investigacion-------- Autoprepracién--------- Otros. Especificar------
8. ¢,Como han influido los servicios de informacion en los conocimientos que posee para su
desarrollo profesional? Positivamente------- Negativamente-------

9. Enumere tres beneficios y tres errores que presentan los servicios de informacion de
la Biblioteca “Pablo Freire”:

Beneficios
Errores




10. Considera importante los servicios de informacion que ofrece la Biblioteca ?¢ Por
qué?
11. ¢ Qué hacer para facilitar el acceso a la informacién de actualidad?

12. ¢ Qué sugerencias pudiera ofrecer para mejorar los servicios de informacion?

ANEXO 5. Consulta a especialistas.

Objetivo: Detectar posibles insuficiencias y perfeccionar con la colaboracion de Especialistas la
estrategia elaborada para favorecer la evaluacion de los servicios de informacion de la
Biblioteca “Pablo Freire” de la Universidad de Ciencias Pedagogicas “Rafael Maria de Mendive”
Introduccion: Ponemos en sus manos el resultado de nuestra investigacion. Aunque hemos
hecho un gran esfuerzo, estamos conscientes que con su experiencia puede darnos criterios y
sugerencias que nos permitiran perfeccionar nuestro trabajo, con toda sinceridad agradecemos
su colaboracién:
Nombre y apellidos:
Centro de trabajo
Experiencia en el trabajo con el Sistema de Informacion para la Educacion.

Pregunta 1.

Exprese su criterio acerca de la introduccion — fundamentacion de la estrategia que se presenta,
otorgandole una calificacion de acuerdo con las categorias que se exponen. Tenga en cuenta si
plantea la existencia de insatisfacciones con respecto a los fenémenos, objetos o procesos que
se desarrollan en el cambio o contexto determinado, y las ideas o puntos de partida que
fundamentan la estrategia.

E MB B R M

Pregunta 2.

Haga un estudio del diagnéstico de la situacién actual que se presenta en la estrategia y sefale
si la misma indica el estado real del objeto y evidencia el problema en torno al cual gira y se
desarrolla la estrategia. Exprésalo en correspondencia con los siguientes criterios evaluativos.

E MB B R M

Pregunta 3.

Después que analice la descripcion que hace el autor (a) del estado deseado de la estrategia,
califique si esta expresa el planteamiento de objetivos y metas a alcanzar en determinados
plazos de tiempo. Utilice para ellos los criterios evaluativos siguientes:

E MB B R M

Pregunta 4.

Deténgase en la planeacién estratégica y determine si se definen las actividades y acciones que
respondan a los objetivos trazados y a las entidades responsables y si contempla la
planificacion por etapas de las acciones, recursos, medios y métodos que corresponden a estos
objetivos. Calificala de acuerdo a los criterios siguientes:

E MB B R M

Pregunta 5.



Exprese si la Instrumentacién de la estrategia explica como se aplicara, bajo qué condiciones,
durante qué tiempo, sus participantes y los responsables. Valore y califique su calidad en
correspondencia con los siguientes indicadores de evaluacion:

E MB B R M

Pregunta 6.

Analice el momento de evaluacion de la estrategia y determine si prevé los indicadores e
instrumentos para medir y valorar los resultados, para definir los logros y los obstaculos que se
han ido venciendo y para la valoracion de la aproximacion lograda al estado deseado. Utilice los
indicadores de evaluacion siguientes:

E MB B R M

IMPORTANTE: Emita sus criterios valorativos para perfeccionar la estrategia. Gracias.

ANEXO 6: Validacion de Consulta a especialistas.

Pregunta # de Aspectos | Puntos  a | Puntos Coeficiente de
acumular acumulados | aceptacion

1 1 40 32 4,0

2 1 40 30 3,75

3 1 40 36 4,5

4 1 40 37 4,62

5 1 40 33 4,12

6 1 40 37 4,62

Total 6 240 215 4,47




